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Liisa Peura-Kapanen, Raija Järvinen 
Kuluttajien käsityksiä riskeistä, niiden hallinnasta ja sähköisestä 
vakuuttamisesta 
 
Tutkimuksessa on selvitetty kuluttajien riski- ja riskinhallinta-ajattelua. Keskeisiä tutkimus-
kysymyksiä ovat:  mitä kuluttajat ymmärtävät riskeillä, millaisia asioita he kokevat elämässään
riskeiksi ja miten kuluttajat varautuvat erilaisiin riskeihin. Kuluttajien näkemyksiä vakuutuksista
riskienhallinnan keinona sekä sähköisten vakuutuspalveluiden käyttöön liittyviä riskejä on myös
selvitetty. Tutkimus on osa sähköisten vakuutuspalveluiden kehittämiseen liittyvää eInsurance-
hanketta. Laadullisena toteutetun tutkimuksen aineiston muodostavat kaksi Kuluttajatutkimus-
keskuksen kuluttajapanelisteille järjestettyä ryhmäkeskustelua. Toinen osatutkimus, panelisteille
suunnattu  kysely, toteutetaan vuoden 2006 aikana.  
Kuluttajat puhuvat riskeistä omien arkikokemustensa kautta. Kuluttajan riskikäsitys voi olla
kuitenkin kapea-alainen. Arkipäivän riskejä ja esimerkiksi kodin vaaratilanteita ei välttämättä
tunnisteta. Toisaalta elämään nähdään sisältyvän hyvin erilaisia ja monitasoisia riskejä. Omasta
suhtautumisesta riskeihin kuluttajien voi myös olla vaikeaa puhua eivätkä kuluttajat tunnista
itsessään puhtaita riskityyppejä. Kuluttajien riskipuheessa nousevat esille fyysiset riskit. Liikenne
koetaan merkittävimpänä vaaratekijänä, koska tilanteet koetaan muiden aiheuttamiksi ja vaikeasti
ennakoitaviksi. Fyysisten riskien ohella kuluttajat tunnistavat riskejä taloudellisissa päätöksissä,
elämäntyylissä ja harrastuksissa sekä sosiaalisissa suhteissa. Myös teknologian aiheuttamat,
kuten tietoturvaan liittyvät riskit mainitaan. Sen sijaan globaalit uhkat eivät sisälly kuluttajien
riskipuheeseen.  
Vaaratilanteisiin ja muihin riskeihin varautuminen on kuluttajien ajattelussa useimmin
maalaisjärjen käyttöä, ei niinkään tunnistettua riskienhallintaa. Tilannetekijät, riskin luonne sekä
kuluttajan ominaisuudet ja elämäntilanne näyttäisivät olevan yhteydessä siihen, miten kuluttajat
ottavat riskejä huomioon ja varautuvat niihin. Lasten vaaratilanteiden ja tulipalojen ehkäisy
nousevat esille konkreettisina toimenpiteinä riskien ennaltaehkäisyssä. Vakuutusten hankinnan
taustalla ovat ennen muuta isojen taloudellisten menetysten pelko.   
Vakuutusasioiden hoitaminen Internetin kautta nähdään sekä kielteisenä että myönteisenä.
Vakuutusten monimutkaisuudesta ja erityisesti vakuutusjuridiikan vaikeudesta johtuen koetaan,
että vakuutuksia ei voida hoitaa kasvottomasti. Kuluttajilla on pelko väärien valintojen tekemi-
sestä. Sen sijaan yksityisyyden suojaan liittyvät kysymykset ja Internetin turvallisuus eivät  juuri
huolestuta eivätkä ole este käyttää sähköisiä vakuutuspalveluita. Palvelujen kehittämisessä
korostetaan vuorovaikutteisuuden lisäämistä sekä palvelujen räätälöintiä.   
Riski- ja riskinhallinta-ajattelu ovat kuluttajille usein vieraita. Kuluttajien riskitietämystä
tulisikin lisätä soveltamalla kuluttajille ominaisia käsitteitä ja ajattelutapoja. Internet tarjoaa
tähän uusia mahdollisuuksia.  Jatkotutkimuksella kuluttajien riskikäsityksiä laajennetaan liittä-
mällä kyselyyn asiantuntijoiden riskikäsityksiä sekä tarkastelemalla kuluttajien ominaisuuksien
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I undersökningen har utretts konsumenternas tankar om risker och riskhantering. Centrala frågor i 
undersökningen är: vad menar konsumenter med risker, hurudana saker upplever de som risker i 
sitt liv och hur förbereder sig konsumenter för olika risker. I undersökningen har också utretts 
konsumenternas synpunkter på försäkringar som ett medel i riskhanteringen och granskats de 
risker som användningen av elektroniska försäkringstjänster medför. Undersökningen är en del av 
eInsurance-projektet som hör ihop med utvecklandet av elektroniska försäkringstjänster. 
Undersökningen är kvalitativ och materialet i undersökningen utgörs av två gruppdiskussioner 
som ordnats för Konsumentforskningscentralens konsumentpanelister. Den andra 
delundersökningen, en enkät som riktas till panelisterna, genomförs under år 2006.  
Konsumenterna talar om risker utgående från sina egna vardagserfarenheter. Konsumentens 
uppfattning om risker kan emellertid vara inskränkt. Det kan hända att man inte känner igen 
vardagsrisker och till exempel farliga situationer där hemma. Å andra sidan ser man mycket olika 
risker på flera nivåer. Det kan också vara svårt för konsumenterna att tala om hur de själva 
förhåller sig till risker. Konsumenterna identifierar inte rena risktyper hos sig själva. I 
konsumenternas prat om risker är det de fysiska riskerna som kommer fram. Trafiken upplevs som 
den viktigaste farofaktorn eftersom man upplever att situationerna orsakas av andra och att de är 
svåra att förutse. Vid sidan om fysiska risker igenkänner konsumenterna risker i ekonomiska 
beslut, livsstil och fritidssysselsättningar samt sociala relationer. Man nämner också de risker som 
teknologin orsakar, till exempel dataskyddsrisker. Däremot ingår globala hot inte i 
konsumenternas riskdiskussioner.  
I konsumenternas tänkande är förberedning för farliga situationer och andra risker oftast sunt 
förnuft, som inte i första hand identifieras som riskhantering. Situationsfaktorer, riskens natur och 
konsumentens egenskaper och livssituation tycks ha en inverkan på hur konsumenten beaktar 
risker och förbereder sig på dem. Förebyggandet av eldsvådor och situationer som är farliga för 
barn stiger fram som konkreta riskförebyggande åtgärder. Bakom teckning av försäkringar ligger 
framför allt rädslan för stora ekonomiska förluster.   
Att sköta försäkringsärenden via Internet ses både som negativt och positivt.  På grund av 
försäkringarnas komplexitet och i synnerhet på grund av försäkringsjuridikens svårighet upplever 
människorna att försäkringar måste skötas ansikte mot ansikte. Konsumenter är rädda för att göra 
fel val. Däremot är de inte oroade av frågor om integritetsskydd och Internets säkerhet och dessa 
utgör inte ett hinder för användning av elektroniska försäkringstjänster. I utvecklandet av tjänster 
betonas ökad interaktion och kundanpassade tjänster.   
Att tänka i termer av risker och riskhantering är ofta främmande för konsumenten. 
Konsumenternas riskkunskap borde ökas genom att tillämpa begrepp och tänkesätt som de har 
tillägnat sig. Internet erbjuder nya möjligheter till detta.  Med den fortsatta undersökningen 
utvidgas materialet om konsumenternas riskuppfattningar genom att ansluta experternas 
riskuppfattningar till enkäten och genom att granska hur konsumenternas egenskaper står i 








Liisa Peura-Kapanen, Raija Järvinen 
Consumer perceptions of risk, risk management and electronic insurance 
 
 
This study investigates consumer considerations about risks and risk management. Our key 
research questions are: What do consumers understand by risks? What kinds of issues do they 
regard as risks in their lives? How do they prepare themselves for different types of risks? We also 
examined consumer perceptions of insurance as a way to manage risks and specifically risks 
related to the use of electronic insurance services. This study is part of the “eInsurance” project 
with the aim of improving electronic insurance services. The data for this qualitative study were 
collected by means of two group discussions organised for members of the National Consumer 
Research Centre’s consumer panel. The second part of the project comprises a survey to be 
addressed to the panelists later in 2006.  
Consumers talked about risks on the basis of their own everyday experiences. Their 
understanding of risks seemed quite narrow sometimes. Everyday risks such as danger situations 
in the home were not necessarily recognised. On the other hand, consumers saw life as involving a 
wide variety of risks of different levels. It may be difficult for consumers to discuss their own 
attitudes to risks and they failed to recognise in themselves “pure” types with respect to risk 
attitudes. Physical risks dominated their talk about risks. Traffic was considered the main danger 
factor because dangerous traffic situations are seen to be caused by others and, therefore, are 
difficult to anticipate. Apart from physical risks, consumers identified risks in their economic 
decisions, lifestyle, hobbies and social relationships. Risks from technology, such as those related 
to data security, were mentioned as well. Global hazards, however, were not referred to.  
Preparing for danger situations and other risks was, in consumer thinking, more often seen as a 
question of using one’s common sense rather than recognised as risk management. Situational 
factors, the nature of the risk, and consumers’ personal characteristics and life phase seem to affect 
how they take risks into account and prepare for them. Prevention of children’s danger situations 
and fire hazards came up as concrete measures of risk prevention. Fear of financial losses was the 
primary reason for obtaining insurance coverage.  
Taking care of insurance over the Internet was seen to include negative as well as positive 
features. Consumers felt that insurance matters cannot be dealt with facelessly because of their 
complicity and especially due to the difficulty of insurance jurisprudence. They were afraid of 
making the wrong choices. Questions of privacy protection and Internet safety were not a major 
concern nor were they considered an obstacle to the use of electronic insurance services. The need 
for more interactiveness and customised services was emphasised instead.  
Risk and risk management thinking seems to be unfamiliar to consumers. Their knowledge of 
risks should, therefore, be improved by applying concepts and ways of thinking familiar to 
consumers. The Internet offers new possibilities in this respect. Our follow-up study aims at 
widening consumers’ risk perceptions by including expert views on risks in the questionnaire and 
by examining the relationship of personal characteristics to risks in general and particularly to 








Kuluttajien varautumisesta mahdollisiin vaaroihin tai konkreettisista riskikäsityksistä 
tiedetään entuudestaan varsin vähän. Riskitutkimus on joko keskittynyt tiettyihin teemoi-
hin tai tiedot on kerätty kyselyillä, joissa kuluttajat ovat arvioineet valmiiksi annettuja 
riskiluokituksia. Tutkimuksissa kuluttajien ja asiantuntijoiden riskinäkemysten on todettu 
usein eriävän. Käsillä olevassa tutkimuksessa kuluttajat puhuvat omilla käsitteillään arki-
elämänsä vaaroista ja riskeiksi kokemistaan asioista. Riskikäsitykset muotoutuvat pitkälle 
omista arkikokemuksista. Tuttujakaan vaaratilanteita ei silti aina tunnisteta.  
Tutkimus liittyy Teknologian kehittämiskeskuksen (TEKES) rahoittamaan laajaan ja 
monitieteiseen eInsurance -hankkeeseen, jonka tavoitteena on ideoida ja kehittää sähköi-
siä vakuutuspalveluita. Hankekokonaisuutta rahoittavat Tekesin lisäksi myös hankkee-
seen osallistuvat organisaatiot. Kuluttajatutkimuskeskus vastaa hankkeessa Turvallisuus 
ja riskienhallinta -teemaan liittyvästä osatutkimuksesta yhdessä Tampereen yliopiston 
Turvallisuustekniikan laitoksen kanssa. Tutkimuksen tuloksia sovelletaan hankkeessa 
kuluttajien arjen turvallisuutta edistävien sähköisten työkalujen kehittämiseen.  
eInsurance-hankkeen taloudellisesta ja hallinnollisesta ohjauksesta sekä tutkimus-
strategisista linjauksista vastaa johtoryhmä, jossa ovat edustettuina Kari Etelä (Pohjola 
Oyj), Mika Helenius (Mermit Business Applications Oy), Raija Järvinen (KTK), Jouni 
Kivistö-Rahnasto ja Ossi Nykänen (Tampereen teknillinen yliopisto), Veli-Matti Ojala 
(Suomen Vakuutusyhtiöiden Keskusliitto), Pertti Peussa (VTT), Mikko Ruohonen 
(Tampereen yliopiston kauppakorkeakoulu), Jouko Salo (Tekes) ja Sami Toivoniemi 
(Profit Software Oy) sekä esittelijöinä Aki Ahonen (Tampereen yliopiston kauppakorkea-
koulu) ja Jarno Salonen (VTT). Hankkeessa suoritettavaa tutkimusta ja kehitystyötä on 
puolestaan koordinoinut operatiivinen ryhmä, johon ovat kuuluneet Aki Ahonen, Matti 
Kokkola (Mermit Business Applications Oy), Sanna Nenonen ja Ossi Nykänen 
(Tampereen teknillinen yliopisto), Liisa Peura-Kapanen (KTK), Hannu Rankinen ja 
Tuula Sipponen-Viheriäsaari (Pohjola Oyj), Jari Rekonen (Profit Software Oy) ja Jarno 
Salonen.  
Tutkimusraportin ovat Kuluttajatutkimuskeskuksessa laatineet tutkija Liisa Peura-
Kapanen sekä tutkimusjohtaja Raija Järvinen. Laadullisen tutkimuksen aineistona ovat 
Kuluttajatutkimuskeskuksen kuluttajapanelistien keskuudessa toteutetut ryhmäkeskus-
telut. Tutkimusta kuluttajien riskikäsityksistä jatketaan myöhemmin panelisteille osoite-
tulla kyselyllä.    
Kuluttajatutkimuskeskus kiittää lämpimästi Tekesiä myönnetystä rahoituksesta sekä 
johtoryhmää ja yhteistyötahoja uusiin innovaatioihin kannustavista linjauksista sekä 
keskusteluilmapiiristä. Kiitokset osoitan myös Kuluttajatutkimuskeskuksen tutkijoille.  
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1 JOHDANTO 
1.1 Tutkimuksen taustaa 
Sähköiset asiointimahdollisuudet paranevat kuluttajilla muun muassa laaja-
kaistayhteyksien yleistymisen myötä. Tarjonnan kasvusta ja palvelujen kehittymisestä 
huolimatta sähköiset vakuutuspalvelut ovat saavuttaneet kuluttajien hyväksyntää varsin 
hitaasti moniin muihin rahoituspalveluihin verrattuna. Vaikka myös kuluttajien asenteet 
ovat muuttuneet melko myönteisiksi sähköisiä vakuutuspalveluita kohtaan, palvelujen 
käytön uskotaan yleistyvän vasta tulevaisuudessa (ks. Ahonen & Salonen 2005, Leino 
2005).    
    Sähköisten palvelujen menestyminen edellyttää, että kuluttajien näkemykset otetaan 
huomioon palveluita kehitettäessä ja että uudet palvelut myös tuottavat kuluttajille jotakin 
lisäarvoa perinteisiin palveluihin verrattuna. Erityisesti vakuutuspalveluissa, jotka on 
totuttu pitkään hoitamaan henkilökohtaisesti asioiden, kuluttajien luottamuksen herättä-
miseksi sähköistä asiointia kohtaan tarvitaan uusia keinoja. Kuluttajien tarpeiden ja moti-
vaatioiden täyttäminen edellyttävät, että kuluttajat luottavat Internetiin vakuutusasioiden 
hoidon kanavana ja että palvelut ovat mahdollisimman helppokäyttöisiä ja myös muutoin 
laadultaan kuluttajia tyydyttäviä.  
Käsillä oleva raportti on osa ’eInsurance – Uuden ajan sähköiset vakuutuspalvelut’  
-hanketta.1 Hankkeen päätavoitteena on koko vakuutusasiakassuhteen elinkaaren huomi-
oivan, aiempaa kokonaisvaltaisemman sähköisen vakuutuspalveluympäristön ideointi ja 
kehittäminen. Hankkeen ensimmäinen vaihe toteutettiin vuosina 2003–2004 ja sen tulok-
sena syntyi vakuutusturvan kartoituspalvelu (Ahonen & Salonen 2005). Tässä hankkeen 
toisessa vaiheessa sähköistä vakuutuspalvelua pyritään edelleen kehittämään. Tavoitteena 
on kehittää Internetiin kuluttajien käyttöön asiakaslähtöinen ja monipuolinen vakuutus-
asioiden hoidon työkalu. Vakuutusasiat nähdään tällöin osana laajempaa riskienhallinnan 
kontekstia. Uudenlaisella palvelulla halutaan rohkaista kuluttajia turvautumaan sekä 
vakuutuksiin että riskienhallintaan liittyvissä asioinneissa sähköiseen palveluun. Tällöin 
myös sähköisiin vakuutuspalveluihin mahdollisesti liittyvien riskien kartoittaminen 
kuluttajien näkökulmasta on tärkeää.  
Projektin tuloksena syntyvän palvelun avulla voidaan edistää kuluttajien toimintaa 
omassa arjessaan. Voidaan ajatella, että kuluttajien riskitietoisuuden ja riskienhallinnan 
parantaminen edesauttaa myös laajemmin turvallisemman arjen rakentamisessa muun 
muassa riskien ennakoinnin ja ennaltaehkäisyn keinoin. Tämän pohjaksi tarvitaan 
kuitenkin tietoa siitä, mitä kuluttajat ajattelevat riskeistä ja miten he niihin varautuvat.  
1.2  Tutkimuksen tarkoitus  
Tutkimuksen tavoitteena on auttaa ymmärtämään kuluttajien riskiajattelua. Yhtäältä 
tutkimuksessa lähestytään riskejä ja riskienhallintaa yleisellä tasolla, toisaalta keskitytään 
erityisesti sähköiseen asiointiin liittyviin riskeihin. Keskeisiä tutkimuskysymyksiä ovat: 
 
 
1eInsurance-hanke liittyy Tekesin rahoittamaan SERVE-tutkimusohjelmaan. Hankkeen osapuolina 
ja toteuttajina ovat VTT, Tampereen yliopiston kauppakorkeakoulu, Kuluttajatutkimuskeskus, 
Tampereen teknillisen yliopiston Hypermedialaboratorio ja Turvallisuustekniikan laitos, Pohjola Oyj, 
Mermit Business Applications Oy sekä Profit Software Oy.  
 1
1) Mitä kuluttajat ymmärtävät riskeillä? Minkälaisia riskejä kuluttajat mieltävät 
elämässään, miten he varautuvat erilaisiin riskeihin tai ottavat riskit yleensä huomioon 
omassa elämässään? Millä eri keinoin kuluttajat pyrkivät hallitsemaan erilaisia riskejä? 
Millainen merkitys vakuutuksilla on riskienhallinnassa?  
2) Minkälaisia riskejä kuluttajat liittävät sähköisiin vakuutuspalveluihin? Miten 
sähköisiä vakuutuspalveluja tulisi kehittää, jotta kuluttajat voisivat käyttää niitä turvalli-
sesti ja luotettavasti vakuutusasioidensa hoidossa?  
Tutkimus on luonteeltaan aineistolähtöinen. Empiriasta esiin nousevat asiakokonai-
suudet ohjaavat tutkimuksen etenemistä ja muodostavat tutkimuksen keskeisen sisällön. 
Tutkimuksella ei pyritä tilastolliseen yleistettävyyteen. Tulosten yleistettävyys kuluttajien 
riskiajattelun ja riskienhallinnan kuvaamisessa on myös osin rajoittunut aineiston ollessa 
melko suppea. Tutkimus tuottaa kuitenkin uutta tietoa kuluttajien riskikäsityksistä ja  
-jäsennyksistä. Tutkimuksen tulokset auttavat myös hahmottamaan kuluttajien 
riskiajattelun ja riskikokemusten teoreettisia perusteita. Samalla tutkimus toimii esi-
ymmärryksenä hankkeeseen liittyvän kuluttajien riskikäsityksiä ja riskienhallintaa 
yleisemmällä tasolla koskevan kyselytutkimuksen ja riskityökalun suunnitteluun.  
Tutkimusraportti on koottu seuraavasti. Tutkimuksen aineiston keruuta ja menetelmää 
kuvataan lyhyesti luvussa 2. Luvun 3 alussa luodaan katsaus riskin käsitteeseen yleisesti  
ja sen jälkeen tutkimukseen osallistuneiden riskikäsityksiin. Luku 4  käsittelee kuluttajien 
näkemyksiä riskienhallinnasta ja luku 5 sähköisiin vakuutuspalveluihin liittyvistä 
riskeistä. Luvussa 6 hahmotellaan tulosten pohjalta kuluttajien riskikokemusten viite-








2 TUTKIMUKSEN AINEISTO JA MENETELMÄ   
Tutkimus on toteutettu laadullisena ja aineisto on kerätty ryhmäkeskusteluilla. Laadulli-
sen aineiston keruussa tärkeitä ovat kuluttajien näkökulma, heidän käyttämänsä käsitteet 
ja luokittelut. Laadullisella lähestymistavalla saadaan selville, minkälaisen sisällön ja/tai 
tulkinnan kuluttajat itse antavat tutkittavalle ilmiölle, tässä tapauksessa riskeille. 
Kuluttajien käyttämät ilmaisut ja sanonnat tulevat myös esiin, kun kuluttajat saavat itse 
kertoa, mitä he ilmiöstä ajattelevat. Ryhmäkeskustelu soveltuu hyvin muun muassa 
uusien asioiden, kuten sähköinen vakuutusasiointi, tutkimiseen. Menetelmä soveltuu niin 
ikään sellaisten aiheiden käsittelyyn, josta keskustelijoilla voi olla erilaisia näkemyksiä. 
Tällainen asia voi olla riski ja sen kokeminen. Ryhmäkeskustelussa voi tulla esiin myös 
sellaisia näkemyksiä, joita ei voida ennakoida. (esim. Heiskanen ym. 2005).  
Laadullisella tutkimuksella ei pyritä tilastolliseen yleistettävyyteen. Sen sijaan laadul-
linen lähestymistapa tuo esiin niitä merkityksiä, joita tutkittavat liittävät tutkimus-
aiheeseen. Ryhmän jäsenten välisessä vuorovaikutuksessa saadaan lisäksi esiin sellaisia 
näkemyksiä ja mielipiteitä, jotka eivät välttämättä nouse esiin esimerkiksi henkilökohtai-
sessa haastattelussa. Myös erilaisten näkemysten perusteluja on mahdollista saada esille.  
Tutkimukseen osallistujat valittiin Kuluttajatutkimuskeskuksen ylläpitämästä 
Kuluttajapaneelista. Kyseessä on henkilörekisteri, jossa on mukana noin tuhat kuluttajaa 
kuudelta alueelta Suomessa (ns. aluepaneelit). Paneelissa olevat henkilöt ovat ilmoit-
tautuneet siihen vapaaehtoisesti ja ilmoittaneet samalla halukkuutensa olla mukana tutki-
muksissa. Kuluttajapaneelia käytetään pääosin kvalitatiivisissa tutkimuksissa, joissa 
tutkimustulosten ei tarvitse olla tilastollisesti yleistettäviä. (Pulliainen 2006) 
Tutkimuksen aineiston muodosti kaksi ryhmäkeskustelua. Molempiin ryhmiin valittiin 
eri elinvaiheissa olevia ja erilaisen koulutustaustan omaavia kuluttajia. Yhteensä keskus-
teluihin osallistui 15 kuluttajapanelistia. Miehiä oli mukana 7, naisia 8. Osallistujat olivat 
iältään 27–59-vuotiaita. Molemmat keskustelut olivat kestoltaan noin kahden tunnin 
mittaisia. Ensimmäinen keskustelu käytiin Tampereella lokakuun 2005 lopussa ja toinen 
Helsingissä helmikuun 2006 alussa.  
Ensimmäinen keskustelu toimi ns. pilottikeskusteluna, jolla testattiin eri kysymysten 
toimivuutta. Keskustelu soveltui kuitenkin hyvin tutkimuksen aineistoksi. Keskustelua 
varten laadittiin teemarunko (liite 1). Teemakokonaisuuksia  olivat kuluttajien yleiset 
riskikäsitykset, riskeihin varautuminen ja näkemykset riskienhallinnasta yleisesti, 
vakuutukset riskienhallinnan osana sekä sähköisiin vakuutuspalveluihin liittyvät riskit.  
Pilottikeskustelun alustavan analysoinnin jälkeen toisen ryhmäkeskustelun teemoja  
painotettiin hieman eri tavoin. Ensimmäisessä keskustelussa kodin riskit eivät nousseet 
esille juuri lainkaan, joten niitä käytiin tarkemmin läpi jälkimmäisessä keskustelussa. 
Jälkimmäisessä keskustelussa ei sen sijaan otettu esille vakuutuksiin yleisesti liittyviä 
näkemyksiä, koska ensimmäisen keskustelun pohjalta ei noussut esille uusia, aiemmista 
tutkimuksista poikkeavia tuloksia tai näkemyksiä.   
Keskustelut nauhoitettiin ja ensimmäinen keskustelu myös litteroitiin sanatarkasti. 
Myöhemmin käydyn toisen keskustelun analysointi perustui nauhoitusten lisäksi keskus-
telusta tehtyihin muistiinpanoihin.  
Aineiston käsittelymenetelmää voidaan kuvata sisällön analyysiksi teemoittain (esim. 
Tuomi & Sarajärvi 2002). Kuten laadullisessa tutkimuksessa, aineisto ei oikeuta 
tekemään tilastollisia yleistyksiä kuluttajien riskikäsityksistä. Sen sijaan koottu aineisto 
kertoo kuluttajien riskejä koskevista ajattelumalleista ja jäsennyksistä yleisesti ja 
erityisesti sähköisessä asioinnissa. Saadut tulokset palvelevat myös hyvin projektiin 
liittyvän kyselytutkimuksen sisällön suunnittelua.  
Tekstissä on mukana panelistien alkuperäisiä lausumia havainnollistamaan analyysia ja 
tulkintaa. Lainaukset on merkitty kursiivilla lainausmerkkien sisään. Eri kuluttajien 
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lausumat on merkitty nimistä muodostetuin kirjainkoodein. Liitteessä 2 on lyhyet 

















3 KULUTTAJIEN RISKIKÄSITYKSET  
3.1  Yleistä riskeistä    
Kuluttajan arkielämään sisältyy joka päivä riskejä ja epävarmuustekijöitä. Riskien määrä 
nyky-yhteiskunnassa kasvaa jatkuvasti ja riskit ovat tulleet yhä monimutkaisemmiksi. 
Muun muassa uusi teknologia sekä globaalit ilmiöt ja tapahtumat tuovat myös jatkuvasti 
mukanaan uusia riskejä. Riskejä on myös tutkittu eri näkökulmista. Tutkimuksissa on 
käsitelty esimerkiksi yleisiä turvattomuutta aiheuttavia riskejä ja uhkia (esim. Erola 2004) 
tai johonkin tiettyyn teknologiaan, esimerkiksi geenimuunneltu ruoka, liittyviä riskejä 
(Niva & Jauho 1999). Kuluttajan ostokäyttäytymiseen liittyviä riskejä on viime vuosina 
selvitetty muun muassa Internetissä tapahtuvaa ja perinteistä ostamista vertaamalla (esim. 
Cunningham ym. 2005).  
Riskille on olemassa useita eri tyyppisiä määritelmiä. Yhteistä määritelmille on, että 
riskeihin liittyy vahingollisen, haitallisen, vaarallisen tai epämiellyttävän tapahtuman 
mahdollisuus (Vornanen 2000). Arkikielessä riski nähdään yleensä vaaran 
mahdollisuutena tai haitan todennäköisyytenä. Riski voidaan käsitteellisesti jakaa 
objektiiviseen ja subjektiiviseen riskiin. Objektiivinen riski on tilastollinen, mitattavissa 
oleva käsite. Subjektiivinen riski puolestaan tarkoittaa ihmisen kokemaa riskiä. (esim. 
Raivola & Kamppinen 1991) 
 Uhka, epävarmuus ja turvattomuus ovat käsitteinä lähellä riskiä. Uhka koetaan usein 
epämääräisenä ja se mielletään ei-toivottuna tulevaisuuden asiana tai tilana, jonka 
toteutuminen halutaan estää. Epävarmuus on niin ikään tietämättömyyttä ja epätietoi-
suutta tulevia tapahtumia kohtaan. (Kuusela & Ollikainen 1998). Turvattomuuden 
kokemus voi olla yksilöllinen, se voi koskea ihmisen lähiyhteisöä tai liittyä laajempiin 
yhteiskunnallisiin yhteyksiin. (Niemelä 2000)  
Riskillä on myös muita ulottuvuuksia. Riskinottoon liittyy menettämisen ohella myös 
voittamisen mahdollisuus. Vakuutusmielessä on kyse tapahtumasta, joka voi kohdata 
suurta joukkoa ihmistä sekä niitä arvoja ja päämääriä, joita tuo joukko edustaa (esim. 
Rantala & Pentikäinen 2003).  
Kuluttajien käsitykset riskeistä vaihtelevat ja he myös suhtautuvat niihin eri tavoin. 
Toiset ihmiset rakastavat riskejä, toiset karttavat niitä. Kuluttajat myös tiedostavat riskejä 
eri tavoin, mikä voi näkyä esimerkiksi tiettyjen riskien yliarviointina tai aliarviointina. 
Yliarviointi voi liittyä esimerkiksi siihen, että tietyt riskit ovat paljon esillä mediassa. 
Yleensäkin uutisilla ja medialla on vaikutusta kuluttajien riskikäsityksiin (Nelkin 1989, 
ref. Saastamoinen 1999). Toisaalta monet harvoin tapahtuvat asiat ja riskit voivat sen 
sijaan olla aliarvioituja. Ihminen saattaa kuvitella, että jos jokin tapahtuma ei ole 
tapahtunut viime aikoina, sellaista ei myöskään tapahdu tulevaisuudessa. (Raivola & 
Kamppinen 1991) 
 Riskit ovat myös tilannesidonnaisia (esim. Slovic 1987). Myös ihmisen henkilö-
kohtaisilla ominaisuuksilla ja iällä on todettu olevan merkitystä riskikäyttäytymiseen. 
Nuorten on todettu olevan alttiimpia ottamaan riskejä kuin iäkkäämpien ihmisten. Niin 
ikään miesten on havaittu ottavan riskejä naisia enemmän. Ihmiset suhtautuvat riskin-
ottoon sitä luottavaisemmin, mitä suuremmat taloudelliset resurssit ovat käytettävissä.  
Jos riskinotto ei ole kannattanut, menetystä ei koeta niin suurena kuin pienillä resursseilla 
toimittaessa. (Goldsmith 1996) 
Käsitykset riskeistä muuttuvat niin ikään tietotason muuttuessa. Tiedetään myös, että 
maallikot ja asiantuntijat arvioivat riskejä eri tavoin. Asiantuntijoiden riskiarviot perustu-
vat yleensä todennäköisyyksiin. Maallikot nojaavat käsityksensä riskeistä subjektiivisiin 
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asioihin, kuten tunteisiin ja kokemuksiin, ja he tekevät riskiarvioitaan aistien ja 
pinnallisen ajattelun perusteella. (Slovic 1987).  
Kuluttajat joutuvat joka päivä, tiedostaen tai tiedostamattaan, tekemään päätöksiä,  
milloin riskit ovat hyväksyttäviä, milloin ei-hyväksyttäviä, tai miten erilaisten riskien 
kanssa toimitaan. Tyytyväisyyttä moniin päätöksiin voidaan selittää sillä, että päätöksiin 
liittyviä riskejä on tietoisesti vältetty (Goldsmith 1996).  
Riskejä koskevissa päätöksissään kuluttajien on kuitenkin todettu harvoin noudattavan 
tarkkaa arviointia, vaan he tukeutuvat muun muassa erilaisiin nyrkkisääntöihin, ns. 
heuristiikkoihin. He esimerkiksi käyttävät ns. saatavuusheuristiikkaa arvioidessaan 
tapahtuman todennäköisyyttä sen perusteella, kuinka helposti vastaavia tapahtumia 
saadaan palautetuksi mieleen tai kuinka helposti uskottava tapahtuma pystytään kuvitte-
lemaan. Asian voimakkuus ja läheisyys (itse koettu, lehdistä luettu jne.) vaikuttavat 
todennäköisyyden arviointiin. Ns. edustavuusheuristiikka tarkoittaa, että kuluttajat pitävät 
tyypillisiä tapauksia myös todennäköisinä. Kolmas keskeinen heuristiikka, ankkurointi, 
liittyy tiedon esitystapaan. Heuristiikat voivat aiheuttaa virheellisiä päätelmiä, jos niihin 
luotetaan liikaa. Arkisia ja toistuvia päätöksiä ei pohdita juuri lainkaan. (Raivola & 
Kamppinen 1991)  
Havaitun riskin tutkimukseksi kutsuttu tutkimussuuntaus on yleisesti käytetty riskejä 
tutkittaessa. Se pyrkii kuvaamaan, miten ihmiset käsittelevät riskejä ja suhtautuvat niihin. 
Tutkimus tarkastelee esimerkiksi sitä, mihin asioihin ihmiset kiinnittävät huomiota riskejä 
arvioidessaan. Tutkimuksen perusteella riskien moniulotteisuus on saatu tiivistettyyn ja 
käytännölliseen muotoon. Luokittelun perusteella ihmisten reaktiot erilaisiin riskeihin 
ovat paremmin ymmärrettävissä. (Raivola & Kamppinen 1991). Eri ulottuvuuksien 
pohjalta on muodostettu ns. riskikartta, jonka avulla voidaan arvioida riskin pelottavuutta 
ja sen hallintapyrkimyksiä (Vornanen 2000).  
Riskit voidaan nähdä myös sosiaalisena ilmiönä. Sosiaalisten verkostojen osuus riski-
käsitysten muodostumiseen on merkittävä. Ihmisen lähipiiri, kuten perhe, ystävät tai työ-
toverit, voivat vaikuttaa paljonkin siihen, mitä hän ajattelee riskeistä. Yhteiskunnallisella 
tasolla riskikäsityksiä ja -tietoisuutta muokkaavat muun muassa viranomaiset sekä media. 
(Raivola & Kamppinen 1991)  
Riskejä voidaan tyypitellä ja luokitella eri tavoin, esimerkiksi riskilähteen, riskin 
seurausten tai uhkan aiheuttajan tai kohteen mukaan. Yksilöitä koskevia riskejä voidaan 
tarkastella myös sen perusteella, minkä elämänalueen toimintaan ne vaikuttavat. Erilaisia 
riskiluokituksia on useita. Riskeiksi on listattu esimerkiksi terveysriskit, ekologiset riskit 
sekä taloudelliset, poliittiset, sosiaaliset ja psykologiset riskit. (Raivola & Kamppinen 
1991). Goldsmith (1996) jakaa riskit terveyteen ja turvallisuuteen liittyviin sekä koulu-
tukseen, ihmissuhteisiin, ammattiin ja rahaan liittyviin riskeihin. Markkinoinnin tutki-
muksissa riskin käsite on liitetty kuluttajien käyttäytymiseen, erityisesti valintatilanteisiin, 
joissa voi joko voittaa tai hävitä (ks. Mittilä 2002). Kuluttajakäyttäytymisen kirjalli-
suudessa ostopäätöksiin liittyvät riskit voivat olla taloudellisia, sosiaalisia, psykologisia, 
fyysisiä sekä toimintaan ja aikaan liittyviä (esim. Featherman & Pavlou 2003). Uutena 
riskityyppinä on alettu puhua uuden teknologian aiheuttamista riskeistä. Sähköiseen 
kaupankäyntiin liittyvissä riskeissä on esitetty mm. seuraava jaottelu: organisaatioon ja 
toimialaan liittyvät riskit, poliittiset riskit, sosiaaliset riskit, paikkaan ja aikaan liittyvät 
riskit sekä teknologiariskit  (ks. Mittilä 2002).     
Vakuutusten yhteydessä puhutaan puhtaista (staattisista) riskeistä. Ne ovat suhteellisen 
muuttumattomia ja yleensä vakuutuskelpoisia (esimerkiksi tulipalon vaara). Dynaamiset 
riskit ovat puolestaan suhdanteiden ja olosuhteiden mukaan herkästi muuttuvia. Niihin 
kuuluvat mm. yrittäjän ottamat liikeriskit ja sijoittajan ottamat tuottoon ja pääomaan 





 Tutkimuksissa kuluttajien havaitsemia riskejä on mitattu yleensä kvantitatiivisilla 
menetelmillä, joissa kuluttajia on pyydetty arvioimaan erilaisten, valmiiksi esitettyjen 
riskien määrää tai suuruutta eri ulottuvuuksilla. Kyselyissä ja haastatteluissa kuluttajien 
on pyydetty yleensä arvioimaan valmiilla asteikoilla riskien ominaisuuksia ja niiden 
vaarallisuutta. (Raivola & Kamppinen 1991). Tällainen tutkimus jättää  kuitenkin huomi-
oimatta monia tekijöitä. Riskejä kuvataan niissä hyvin yleisellä tasolla eivätkä tutkimus-
asetelmat ota huomioon kuluttajien päätöksenteon tilannesidonnaisuutta. Myös kulutta-
jien itsensä tarjoamat näkemykset riskeistä puuttuvat käytettäessä valmiiksi luokiteltuja 
riskiulottuvuuksia.  
3.2  Kuluttajien riskikäsitysten ulottuvuudet  
Tässä tutkimuksessa riskin käsitettä ei määritelty kuluttajille etukäteen eikä heille annettu 
valmiita riskiluokituksia. Sen sijaan kuluttajapanelisteja pyydettiin keskustelun aluksi 
kertomaan, mitä sana ’riski’ pitää heidän mielestään sisällään sekä mitkä asiat he kokevat 
riskeiksi.   
Riskit nähdään ja niistä puhutaan sekä kielteisenä että myönteisenä asiana. Riski 
mielletään ennen muuta kielteiseksi, haitalliseksi asiaksi. Sitä pidetään lähinnä vaarana tai 
sen mahdollisuutena, ”että jotain negatiivista tapahtuu”. Näkemys vastaa yleistä, kulut-
tajien arkiajattelulle ominaista riskikäsitystä. Sekä positiivisessa että negatiivisessa 
merkityksessä riski liitetään pelaamiseen ja sijoittamiseen. Esimerkkinä mainitaan 
rahastosijoitukset, joiden nähdään tuovan voittoa, ”jos osaa sijoittaa oikein”. Keskuste-
lussa tuodaan esiin myös ammatillisia tapahtumia, joissa riskinotto on johtanut myöntei-
seen lopputulokseen. Ne liittyvät tilanteisiin, joissa keskustelussa mukana olevat kulut-
tajat ovat vaihtaneet ammattia. Riskinotto on kannattanut ja mahdollistanut ammatissa 
etenemisen tai siirtymisen ammattiin jossa viihtyy.  
Keskustelussa tulee selkeästi siis esille, kuinka eri tavoin kuluttajat ajattelevat riskeistä 
sekä suhtautuvat ja varautuvat niihin. Tunnusomaista on, että riskeistä puhutaan omaan 
tai läheisten elämään liittyvinä asioina. Spontaanissa riskipuheessa riskit liitetäänkin 
kiinteästi omaan arkeen. Käsite ’riski’ saatetaan spontaanisti yhdistää myös pelkästään 
pelaamiseen, sijoittamiseen tai yrityksiin ja liiketoimintaan. Erityisesti pienistä yrityksistä 
puhuttaessa osa toiminnan riskeistä konkretisoituu korkeaan verotukseen.  
Riskien moniulotteisuus ja kuluttajien erilaiset tavat ottaa elämässään riskejä tulevat 
myös esille keskustelussa. Yhtäältä kuluttajan riskikäsitys voi olla kapea-alainen tai 
pirstaleinen: joillakin vain yksi riskityyppi on hallitseva tai riskit nähdään yksittäisinä 
eikä niiden kokonaisuutta välttämättä hahmoteta. Toisaalta elämään nähdään sisältyvän 
erilaisia ja eri tasoisia riskejä. Useimmat keskustelijat hahmottavatkin elämään sisältyvän 
eri tyyppisiä ja myös merkitykseltään erilaisia riskejä.  
Riski saatetaan myös kokea kokonaisvaltaisena taloudellista turvattomuutta aiheutta-
vana tilana, joka ”on päällä koko ajan”. Yksi keskustelijoista mainitsee ainoana riskinään 
lottokupongin viikoittaisen jättämisen, toinen näkee riskejä sisältyvän kaikkiin tekemiinsä 
päätöksiin. Myös suhtautuminen riskin ottoon vaihtelee ja tämä voidaan ilmaista heti, kun 
riskeistä aletaan puhua: riskejä on joko ”pyrittävä aina välttämään” tai toisaalta ”joskus 
niitä on otettava”. Joillekin riskinotto on jopa luonnollista, toinen vierastaa sitä. Erilaiset 
riskityypit nousevatkin esiin jo keskustelun alkuvaiheessa. Suhtautuminen riskeihin 
voikin vaihdella esimerkiksi eri tyyppisissä riskeissä ja kuluttajan erilaisissa 






”Jokapäiväisessä elämässä mitään riskejä ei mieti ollenkaan” 
Kuluttajien riskiajattelulle näyttäisi myös olevan varsin tunnusomaista, että päivittäisessä 
toiminnassa riskejä ei mietitä eikä ajatella. Keskustelua riskeistä saatetaan tämän vuoksi 
pitää ainakin alussa jopa outona tai vieraana. Tulee esille, että varsinkaan omassa kodissa 
esiintyviä riskitilanteita ei tulla ajatelleeksi. Ei uskota, että kotona voisi sattua jotakin. 
Esille tulee sellainenkin näkemys, että omaan elämään ei edes sisälly riskejä. Monet 
keskustelijat jakavat kuitenkin näkemyksen, että riskit kuuluvat automaattisesti elämään: 
”elämälle ei voi mitään” tai ”jokapäiväisille riskeille ei voi mitään”. Riskejä jopa 
kieltäydytään ajattelemasta, koska niiden pohtiminen rajoittaisi elämää liikaa. Riskit 
saattavat olla vain tietyissä tilanteissa ajankohtaisia asioita. Seuraavat poiminnat keskus-
teluista ovat esimerkkejä edellä kuvatuista  riskipohdinnoista:    
TE: ”En näe hirveästi omassa elämässäni riskejä.”  
SO: ”Jokapäiväisessä elämässä mitään riskejä ei mieti ollenkaan.” 
EO: ”En mäkään mieti ollenkaan niitä.”  
TI:  ”En mä ainakaan osaa elää sillai, että koko ajan miettii niitä. Että sitten 
kun tilanne eteen, niin sitten mietitään. Ei, sitä ei voi niin ku päästää 
semmoiseksi, että se niinku hallitsee sitä.”  
 
Jokapäiväistä normaalia elämää ei haluta tai osata nähdä riskien näkökulmasta eikä 
tiedostaa siihen liittyviä vaaroja. Tämän kaltainen riskikäsitys on tullut esille aiemmissa-
kin riskejä koskevissa kuluttajatutkimuksissa (Saastamoinen 1999). Kuluttaja toimii arki-
elämässään usein tiedostamatta, vaistomaisesti, alitajuisesti ja pragmaattisesti. Monet 
asiat omaksutaan ennalta annettuina tai itsestään selvinä. Ihmisen arki rakentuu pää-
asiassa erilaisten rutiinien ja toistuvien toimintojen varaan. Arjen kontekstissa ihmiset 
eivät kiinnitä välttämättä lainkaan huomiota riskeihin. Arjen rutiinien keskellä riskit 
nousevatkin tietoisuuteen vain poikkeustilanteissa. Tutkimusten mukaan ihmiset esi-
merkiksi aliarvioivat sellaisten teknologioiden ja toimintojen riskejä, jotka he kokevat 
tutuiksi ja henkilökohtaisesti kontrolloitaviksi. (Salmi 1991, ref. Saastamoinen 1999) 
 Riskiajattelu voi olla myös tiedostettua ja riskien läsnäolo koetaan joka päivä. Eräs 
keskustelija kertoo ajattelevansa riskejä koko ajan ja myös miettivänsä, miten niiden 
kanssa toimii. Yksi selitys tähän löytyy kyseisen panelistin ammatista: yrittäjänä toimiva 
henkilö joutuu jatkuvasti miettimään riskejä ja varautumaan niihin. Myös työn ulko-
puolella, kotona ja vapaa-ajallaan, hän ajattelee riskejä ehkä normaalia enemmän. 
Tietyillä ammateilla saattaisi siis olla yhteyttä siihen, että myös omassa arjessa riskien 
pohtiminen on luontevaa. Borgin (1998) mukaan yrittäjien riskitietoisuus on kasvamassa.  
3.3  Arkipäivän kokemukset jäsentävät riskikäsityksiä   
Kuluttajia pyydettiin ryhmäkeskustelussa nimeämään niitä riskejä ja uhkia, joita he 
kohtaavat tai ajattelevat päivittäin tai jotka mietityttävät yleisemmin. Kuluttajat liittävät 
riskit itse kokemiinsa jokapäiväisen arkielämän tilanteisiin ja toimintaan. Riskit mielle-
tään ennen muuta esimerkkien kautta: kuluttajat puhuvat keskusteluissa siitä, mitä itselle, 
läheisille tai esimerkiksi naapureille on tapahtunut tai mitä lehdissä on kirjoitettu onnet-
tomuuksista tai vaaratilanteista. Jälkimmäisessä keskustelussa päivän lehtiuutisista oli 




lun merkitys riskien kokemiseen on tullut esille myös muissa riskejä koskevissa tutki-
muksessa (esim. NCC 2002).    
Kuluttajilla on myös hyvin erilaisia tapoja jäsentää riskejä. Ensinnäkin, niistä puhutaan 
yleisesti joko aiheuttajan mukaan tai seurausten mukaan. Jotkut riskit koetaan merkittä-
vinä tai realistisina ja ne tulevat ensimmäisinä esille spontaanissa riskipuheessa. Ne 
erotetaan myös muista, kuluttajien mielestä olemattomista tai tavallisista riskeistä. Esille 
tulevat myös riskille alttiiksi joutumisen ja toisaalta riskin oton näkökulmat. Kuluttajien 
riskipuhetta tarkastellaan seuraavassa liikenteen, kodin, elämäntyylien ja -tapojen sekä 
taloudellisten riskien kokonaisuuksina.   
”Joka päivä, kun lähtee liikenteeseen, ei tiedä, mitä tapahtuu”  
Omaan tai perheenjäsenten fyysiseen turvallisuuteen nimenomaan liikenteessä kohdistu-
vat uhkat hallitsevat spontaania riskipuhetta. Liikenne nousee keskusteluissa useaan 
otteeseen merkittävimmäksi riskiksi. Liikenteen riskitilanteet ovat kuluttajien mukaan 
päivittäisiä. Keskustelua liikenteen vaaroista käydään melko pitkään varsinkin ensim-
mäisessä ryhmässä. Käyty keskustelu myös valottaa kuluttajien riskiajattelua ja auttaa 
myös ymmärtämään, miksi juuri liikenne koetaan riskiksi toisin kuin jotkut muut asiat. 
Liikenteen ja kodin riskejä verrataan myös toisiinsa ja tuodaan esiin tekijöitä, joiden 
vuoksi liikenne koetaan merkittäväksi riskiksi.  
Liikennekeskusteluun liittyy aluksi mielipiteiden vaihtoa, keihin riskit liikenteessä 
kohdistuvat. Riskejä arvioidaankin osittain eri tavoin sen mukaan, missä roolissa liiken-
nettä arvioidaan. Sekä autoilijat, jalankulkijat, polkupyöräilijät että julkisten liikenne-
välineiden käyttäjät näkevät liikenteen riskinä ja puhuvat heitä kohdanneista vaara-
tilanteista. Riskin suuruudesta jalankulkijoilla ja autoilijoilla on kuitenkin poikkeavia 
näkemyksiä. Jotkut autolla liikkuvat ovatkin sitä mieltä, että jalankulkijan riski liiken-
teessä on olematon. Mielipide perustuu näkemykseen, että jalankulkija voi varautua 
riskeihin toisin kuin autoilija. Jalankulkijan on heidän mukaansa mahdollista, esimerkiksi 
katua ylittäessään, tunnistaa riski tekemällä havaintoja autoilijoista.  
Autoilijat korostavat puolestaan tilanteiden ennakoimattomuutta. Riskin syntyyn ei voi 
itse vaikuttaa, kuten seuraavasta paljon autolla liikkuvan panelistin kommentista ilmenee:   
RO: ”Nykyihmisen suuri ennakoimaton riski on liikenne, koska se on niin 
paljon, mihinkä sä itse et voi vaikuttaa, jos sä yleensäkin liikenteessä. 
Ennennäkemätön määrä täysin kaistapäisiä ihmisiä, joiden toimintaa sä et 
voi ennakoida, että se on niinku arpakauppaa joka ikinen päivä, että 
jokainen tietää, jos ajaa 500 km päivässä,  ei ole sellaista reissua pysty ajaa,  
ettei semmoista yhtä läheltä piti. Se on suorastaan ihme, että näinkin vähällä 
selvitään.”  
 
Jalankulkijat ovat puolestaan sitä mieltä, että autoilijat ovat piittaamattomia 
liikennesäännöistä ja kokevat riskin sen vuoksi todelliseksi. Suojatien ylittäminen on 
heidän mielestään aina riskitilanne. Eräs keskustelija pitää pyöräilyä Helsingissä yleisesti 
vaarallisena ja kertoo joutuneensa useita kertoja onnettomuuksiin polkupyörällä liikkues-
saan.    
Liikennettä arvioidaan riskitekijänä myös mediakirjoittelun kautta. Keskusteluissa 
käydään läpi joitakin liikenneonnettomuuksia ja julkisissa liikennevälineissä tapahtuneita 
rikoksia. Metrossa tapahtunut mielenhäiriöisen ihmisen tekemä tappo kirvestä käyttäen 
johtaa toteamukseen, että metrolla matkustaminenkin voi olla riski. Median vaikutus 
riskikäsityksiin näkyy keskusteluissa. Liikennekeskusteluun liittyy mediakirjoittelun 
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kautta myös moraalisia piirteitä. Keskustelijat ottavat muun muassa kantaa autoilijan 
pikkutytön yliajosta saamaan tuomioon, jota pidetään liian lievänä.   
Kuluttajat kokevat siis merkittäviksi riskeiksi erityisesti sellaiset vaaratilanteet, joita he 
eivät voi itse ennakoida tai vaikuttaa niiden syntyyn. Riski kohdistuu fyysisesti omaan 
itseen tai perheenjäseniin. Riskitilanteet ovat muiden aiheuttamia, ei-vapaaehtoisia. Riski 
voi toteutua omalla kohdalla milloin tahansa juuri liikenteessä. Sen sijaan kodin ulko-
puolella tapahtuvat omaehtoisesti syntyvät vaaratilanteet eivät tule esiin samalla tavoin. 
Esimerkiksi erilaiset liukastumiset niin työmatkoilla kuin vapaa-ajalla vain mainitaan 
ohimennen eivätkä ne herätä juurikaan keskustelua. Riskikeskusteluun ei liitetä itse 
aiheutettuja vaaratilanteita. Kun puhutaan ’liikenteeseen’ lähdöstä aamuisin, 
vaaratilanteiden aiheuttajiksi ajatellaan muut, esimerkiksi toiset autoilijat tai julkiset 
liikennevälineet. Kyseenalaiseksi ei kuitenkaan aseteta sitä, etteikö liikenteeseen 
lähdettäisi omalla autolla lainkaan.   
Liikenne on myös kyselytutkimusten mukaan kuluttajien mielestä merkittävä riski. 
Vuonna 2005 suomalaisista 56 prosenttia katsoi liikenneonnettomuuteen joutumisen 
vähintäänkin jossain määrin todennäköiseksi (Sisäasiainministeriö 2005). Vaikka 
liikenteessä tapahtuu selvästi vähemmän onnettomuuksia kuin kotona, liikenteen riskejä 
pidetään hyvin todellisina. Liikenneonnettomuuksista kirjoitetaan paljon lehdissä ja 
muissa medioissa ja niihin viitataan tässäkin keskustelussa. Kuluttajat tässä keskustelussa 
mieltävät liikenteen riskit ja uhkat myös hyvin omakohtaisina, toisin kuin eräät 
myöhemmin käsiteltävät muut riskit, joista myös paljon kirjoitetaan ja puhutaan.  
Riski joutua väkivallan uhriksi tulee niin ikään esille keskusteluissa. Tosin näkemykset 
tämän riskin merkittävyydestä vaihtelevat. Esimerkiksi liikkumista Helsingissä ei 
toisaalta nähdä edes öiseen aikaan vaaratilanteena. Toisaalta sitä halutaan selvästi varoa: 
ollaan sitä mieltä, että ”naisen ei kannata kulkea yksin…”. Keskustelu kytkeytyy tässä 
kohtaa myös Suomessa asuvien ulkomaalaisten tekemiin rikoksiin sekä huumeiden 
käyttäjiin, joiden käyttäytyminen voi olla arvaamatonta. Väkivallan kohteeksi joutuminen 
nähdään toisaalta riskinä, johon voi varautua. Riskiä ei ole pakko ottaa ainakaan yöllä. 
Väkivalta yöllisessä kaupungissa on keskustelijoiden mukaan vältettävissä liikkumalla 
kadun turvallisella puolella. Riskin tunnistaminen tältä osin johtaa tarpeeseen myös 
pyrkiä hallitsemaan riskejä.  
”Kotona sitä ei tiedä ottavansa riskiä”  
Vaikka riskipuhe kytkeytyy kuluttajien arkeen, kodin riskit nousevat spontaanisti esille 
melko vähän. Kodin riskit ja onnettomuudet eivät näyttäisi olevan tyypillistä riskipuhetta, 
vaikka joka päivä Suomessa tapahtuu noin 2 000 kotitapaturmaa ja niihin kuolee kuusi 
henkilöä.  Vuonna 2005 yli puolet (53 %) piti tapaturmaa kotona omalla kohdallaan myös 
todennäköisenä tai jossain määrin todennäköisenä. (Sisäasiainministeriö 2005). Ensim-
mäisessä keskustelussa puhe kodin riskeistä viriää kuitenkin vasta sen jälkeen, kun eräs 
keskustelija tuo esiin, että kodeissa tapahtuvat onnettomuudet aiheuttavat esimerkiksi 
Suomessa kymmenkertaisesti kuolemantapauksia liikenteen vaatimiin uhreihin verrat-
tuna:  
RO: ”Katso nyt liikenteessä kuolee noin 400 ihmistä vuodessa, mutta sen 
sijaan tavanomaisissa pikku onnettomuuksissa kuolee noin 4 000, niin tavan-
omainen elämä on riski kymmenen kertaa vaarallisempaa, kun sä 
esimerkiksi päivittäin, jos sä olet vaikka kotirouva tai kuka tahansa ja 
kiipeät vaikka keittiönjakkaralle, sehän on tämmöinen kuoleman väline 
numero yksi. Taikka asut maalla ja haet postin talvella, niin sä kaadut ja 




SO: ”Siinä ei niinku tiedä ottavansa riskiä, kun menee sitä hakemaan 
postia.” 
RO: ”Kunnes kerran kaatuu ja vaikka selviäisi. Niin sitten muistaa.” 
 
Erään keskustelijan suulla koti kyllä todetaan paikaksi, jossa ”voi sattua onnettomuuk-
sia”, mutta kodin riskit eivät nouse esiin liikenteeseen verrattavana vaaratekijänä. 
Kuitenkaan kodin tapaturmat eivät huolestuta eikä niitä koeta merkittävinä riskeinä. 
Onnettomuuksia ”tapahtuu, jos tapahtuu”, mutta erilaisia riskitilanteita ei käsitellä juuri 
enempää. Tämänkaltainen ajattelu on tullut esiin myös kyselytutkimuksissa (Suoma-
laisten turvallisuus 2003). Noin puolet (49 %) suomalaisista on täysin tai jossain määrin 
samaa mieltä väittämästä, että ’useimmat tapaturmat johtuvat sattumasta, eikä niitä voi 
estää’. 
Eräs ajattelumalli näyttäisi myös olevan, että kotona ei satu mitään. Kuten keskuste-
lussakin todetaan, kodin riskejä ajatellaan usein vasta sen jälkeen, kun jokin onnettomuus 
on tapahtunut. Erään keskusteluun osallistuneen, itseään riskinottajaksi luonnehtiman 
panelistin mukaan kodin riskit ovat ”tylsiä ja tavanomaisia”. Omasta syystä johtuvia 
kodin vaaratilanteita ei välttämättä pidetäkään riskeinä samalla tavoin kuin liikenteessä 
syntyviä, jossa ajatellaan riskin kohteeksi joutumista ja omaa turvallisuutta.  
”Kylpyhuoneessa voi kompastua saippuaan”  
Kodin riskejä haluttiin käydä jälkimmäisessä ryhmäkeskustelussa läpi systemaatti-
semmin, jotta saataisiin selville erityisesti kotiin liitettäviä vaaratilanteita. Aivan spontaa-
nisti riskejä löydettiin varsin vähän. Kun kysyttiin erikseen eri toimintoihin, riskialttiisiin 
paikkoihin sekä riskejä aiheuttaviin laitteisiin ja esineisiin liittyvistä riskeistä, autettu 
muistaminen toi esiin monia riskitilanteita, joita ensimmäisessä keskustelussa ei tullut 
esille lainkaan. Riskejä löytyi useimmiten oman lähipiirin kokemina: esille tulevat niin 
omat, sukulaisten kuin naapureiden kohtaamat riskitilanteet.  
Kodeissa vaaratilanteita liitetään eri toimintoihin, kuten ruoanlaittoon, siivoukseen ja 
vaatehuoltoon, päivittäisen hygienian hoitoon (peseytyminen, saunominen), harvemmin 
tapahtuviin kodin toimintoihin (verhojen ripustaminen) sekä remontti- ja korjaustöihin. 
Myös Heiskasen ym. (2004) tutkimuksen mukaan tyypilliset vaaratilanteet liittyvät edellä 
mainittuihin toimintoihin. Tyypillisiä tapaturmia ovat ko. tutkimuksen mukaan 
kaatuminen tai liukastuminen, satuttaminen terävään esineeseen sekä palovammat. 
Kuluttajapanelistien puheessa tulipalot tai erilaiset palovammat tulevat useaan otteeseen 
esille: vaaratilanteita liitetään ruoanlaittoon (kuuman rasvan roiskuminen ja palaminen, 
sähkö- tai kaasulevyt jäävät päälle ja aiheuttavat tulipalon), pyykin kuivattamiseen 
saunassa, vuoteessa tupakointiin, kynttilöiden polttamiseen sekä sähkölaitteisiin, jotka 
ovat viallisina tai pölyisinä syttyneet itsestään ja aiheuttaneet tulipalovaaran. 
Myös sähkölaite ja vesi todetaan vaaratilanteita aiheuttavaksi yhdistelmäksi. Kodeissa 
käytettävistä kemikaaleista erilaisten myrkkyjen ja maalien aiheuttamat hajuhaitat 
mainitaan riskitekijänä varsinkin allergisilla ihmisillä. Vaarallisia paikkoja kodeissa ovat 
keittiön ja peseytymispaikkojen ohella portaat. Kodin ulkopuolella tapahtuvista riski-
tilanteista, mitkä eivät liity liikenteeseen, puhuttaa liukastuminen talvisaikaan. 
Vaarallisina pidetään muun muassa talojen ja kauppojen ulko-ovien edessä olevia 
ritilöitä. Spontaanissa riskipuheessa omaisuuden menettäminen tai vaurioituminen tulevat 
esille vasta kysyttäessä erikseen omaan kotiin liittyvistä uhkista. Esimerkkejä löytyy 
asuntovarkaudesta autojen ja kesäasunnon ikkunoihin kohdistuneeseen ilkivaltaan.   
Ryhmäkeskustelussa kuluttajat saivat myös pohdittavakseen syitä kodeissa tapahtuviin 
onnettomuuksiin ja tapaturmiin. Panelistit jakavat kyselytutkimuksissakin esille tulleen 
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näkemyksen: valtaosa, 88 prosenttia, suomalaisista on sitä mieltä, että oma varomatto-
muus tai huolimattomuus on syynä tapaturmiin (Suomalaisten turvallisuus 2003). 
Panelistit puhuvat huolimattomuudesta tai siitä, että tilannetta ei ole osannut tai huoman-
nut varoa: liukastuminen peseytymisen tai saunomisen yhteydessä tai jakkaralta 
putoaminen verhojen tai kattolampun vaihdossa ovat kuluttajien mainitsemia tilanteita. 
Alkoholin, väsymyksen ja sairauskohtausten todetaan myös olevan monen kotona 
tapahtuvan onnettomuuden taustalla.    
Tutkimusten mukaan kotitapaturmia sattuu joka vuosi noin 300 000 sekä koti-, 
liikunta- ja muita vapaa-ajan tapaturmia yhteensä noin 800 000 (Heiskanen ym. 2004). 
Onnettomuuksien suuri määrä on selkeä viesti siitä, että riskejä ei aina tunneta. Myös 
tässä tutkimuksessa tulee esille, että arkinen toiminta nähdään usein niin rutiinin-
omaisena, että siihen ei välttämättä liitetä riskejä.  
Saastamoisen (2001) mukaan suurin osa esimerkiksi sähköonnettomuuksista sattuu 
pienistä asioista koostuvien tapahtumaketjujen seurauksena, jossa osassa on mukana 
tietoinen riskinotto, mutta osassa tapahtumaan liittyviä riskejä ei ole tunnistettu. Esi-
merkiksi erilaisten sähkölaitteiden, kuten kodinkoneiden ja kodin laitteiden käyttö 
koetaan niin tutuksi ja rutiiniksi, että riskejä ei mielletä tai niitä ei ainakaan ajatella kovin 
suuriksi. Tutkimusten mukaan ihmisillä on myös taipumus aliarvioida sellaisten 
teknologioiden ja aktiviteettien riskejä, jotka ovat tuttuja ja henkilökohtaisesti 
kontrolloitavissa (esim. Raivola & Kamppinen 1991). Kodinkoneista ja laitteista 
puhuttaessa korostetaan lähinnä koneen tuottamia hyötyjä, jolloin haittoihin ei kiinnitetä 
välttämättä lainkaan huomiota. Kuluttajapanelistit puhuvat jossain määrin kodinkoneiden 
turvallisuudesta. He pitävät nykyajan laitteita sinänsä turvallisina. Erityisesti 
halpatuontimaista tulleiden laitteiden käyttöohjeet voivat kuitenkin olla niin huonosti 
suomennettuja, että ohjeita voi olla vaikeata tulkita. Tämä voi kuluttajien mukaan 
aiheuttaa vaaratilanteita.   
Kuluttajapanelistien näkemykset liittyvät tässä kohtaa myös maallikoiden ja asian-
tuntijoiden riskinäkemysten eroihin. Asiantuntijat ovat yrittäneet muuttaa maallikoiden 
riskikäsityksiä muun muassa jakamalla tietoa objektiivisesta riskitasosta. Vaikka maalli-
koille on kerrottu riskilukuja, riskikäsitykset eivät aina muutu (Raivola & Kamppinen 
1991). Tilastot kodin onnettomuuksista ovat selkeä viesti kodista riskialttiina paikkana. 
Tiedetään myös, että uutiset onnettomuuksista muokkaavat ihmisten asennoitumista 
riskeihin. Onnettomuusluvut eivät kuitenkaan välttämättä riitä kuluttajia sisäistämään 
riskejä. Keskustelujen perusteella yksi kuluttajien riskiajattelulle tyypillinen piirre 
näyttäisi olevan, että merkittävät riskitilanteet ajatellaan muiden aiheuttamiksi, ei 
omaehtoisesti syntyviksi. Kodin vaaratilanteet koetaan riskeinä ja niistä opitaan 
kantapään kautta vasta sen jälkeen, kun jokin riski on toteutunut.  
Saastamoisen (2000) kuluttajien turvallisuuskulttuuria koskevan tutkimuksen mukaan 
onnettomuuksien ja vaaratilanteiden taustalla on muun muassa, että käyttäytyminen on 
rutiininomaista ja tiedostamatonta ja että teknisiä laitteita käytetään riskialttiisti. Vaikka 
turvallisuuteen suhtaudutaan myönteisesti, käyttäytyminen ja toiminta eivät ole aina  
asenteiden mukaiset. Erilaiset vaaratilanteet voivat johtua esimerkiksi omien tietojen ja 
taitojen yliarvioinnista ja teknisiin laitteisiin liittyvien riskien aliarvioinnista. 
(Saastamoinen 2000)  
Kun tässä keskustelussa kuluttajapanelisteilta kysyttiin, onko heillä tarpeeksi tietoa 
riskeistä, teema tulkitaan keskustelussa tiedon hakemiseen liittyvänä. Panelistit ovat sitä 
mieltä, että riskeistä saa tietoa, jos sitä lähtee itse hakemaan. Tämän perusteella voitaneen 
ajatella, että kaikista riskeistä tietoa ei ole tarpeeksi. Kuluttajapanelistit uskovat myös, 
että tavallisille ihmisille ei haluta kertoa kaikista mahdollisista riskeistä. Asiantuntijoilla, 
kuten lääkäreillä, on kuluttajien mukaan tietoa esimerkiksi lääkkeiden riskeistä, mutta 
näitä ei välttämättä tuoda tavallisten ihmisten tietoon.  Syynä pidetään sitä, että riskien 




”Isommat taloudelliset riskit tullu otettua aika lailla …”  
Puhe taloudellisista riskeistä tuo esiin monia riskien ja riskikäyttäytymisen ulottuvuuksia. 
Yhtäältä taloudelliset riskit eivät kosketa kuluttajia millään tavoin eivätkä ne liity 
spontaaniin riskipuheeseen lainkaan. Ilmeisesti elämän koetaan olevan taloudellisesti 
turvattua. Toisaalta, kysymys riskeistä liitetään taloudelliseen turvattomuuteen, jonka 
nähdään olevan uhka elämässä. Eläminen toimeentulon varassa koetaan niin 
kokonaisvaltaisesti, että riski on mukana elämässä koko ajan. Useimmille taloudellisista 
riskeistä puhuminen tarkoittaa velanottoa tai muita raha-asioita koskevia päätöksiä. Myös 
pienemmät taloudelliset riskit nousevat esille. Esimerkkinä mainitaan pakasteiden 
sulaminen sähkökatkoksen seurauksena. Taloudellisia riskejä käsitellään pitkälti myös 
sen kautta, miten niihin suhtautuu. Taloudellisista riskeistä puhutaan myös 
mahdollisuuksina. Erityisesti sijoittamiseen liitetään voittamisen, mutta myös 
menettämisen mahdollisuus.  
Taloudelliset riskit tulevat keskustelussa esille kuluttajien kuvatessa omaa riski-
tyyppiään. Osa haluaa ehdottomasti välttää taloudellisia ja muitakin riskejä. Toisaalta 
tuodaan esille, että omaa rahataloutta koskevissa asioissa poiketaan oman riskityypin 
mukaisesta käyttäytymisestä. Vaikka monet keskustelijoista pitävät itseään 
riskineutraaleina tai riskin karttajina, he puhuvat kuitenkin taloudellisista riskeistä 
riskeinä, joita ovat ottaneet ”sen enempää miettimättä”.  
MN: ”Mä voisin kuvitella olevani riskineutraali, että en ota tarpeettomasti 
riskejä, mutta tota siis välillä sitten oon valmis ottamaan isojakin riskejä, 
mutta ei yleensä tommoisia, jotka liittyisi liikenteeseen tai terveyteen, vaan 
muulla tapaa niinku esimerkiksi just tämmöinen työpaikan vaihtaminen tai 
vastaava. Taloudellisiin riskeihin on niinku valmis.” 
TI:  ”Minäkin mietin ton nyt nää kaikken isoimmat taloudelliset riskit, ne on 
kyllä tullu otettua aikalailla, asunto ostettu ensin ennen kuin edellinen on 
myyty ja tämmöisiä riskejä on tullut otettua, kun jotain haluaa tai jos haluaa 
Suomessa oman kodin, niin se on otettava se riski….” 
 
Asuntolainoista puhuttaessa taloudelliset riskit nähdäänkin lähes ’luonnollisina’ eikä  
asuntolainan ottamista mielletä aina riskiksi. Korkotason ollessa Suomessa alhainen 
asuntolainaan ei nähdä sisältyvän riskiä. Vaikka muuten suhtautuminen riskeihin on 
varovaista, näin ei välttämättä ole taloudellisissa riskeissä. Samantyyppinen 
suhtautuminen tulee esiin kuluttajien rahatalouden hallintaa koskevassa tutkimuksessa 
(Peura-Kapanen 2005). Osa kuluttajia näyttäisi pitävän asuntolainaa riskittömänä tai 
riskejä hallittavina, koska asunnon voi heidän mukaansa myydä, jos oma taloudellinen 
tilanne muuttuu. Asunnon arvon laskuun ei yleensä uskota.  
Riskinotto sekä taloudellista voittoa tuottavana, myönteisenä asiana että tappion 
mahdollisuutena liitetään keskusteluissa pelaamiseen ja sijoittamiseen. Aiheet eivät 
kuitenkaan herätä keskustelua sen enempää. Riskinoton positiiviset merkitykset tulevat 
myös esille kuluttajien puhuessa työuraan liittyvistä ratkaisuistaan. He kertovat siitä, 
kuinka oman elämän suunnitteluun liittyvissä ratkaisuissa on otettu taloudellisia riskejä. 
Työpaikan vaihtaminen on koettu oikeaksi vaihtoehdoksi, vaikka päätös on ollut 
taloudellisesti epävarma. Päätöstä perustellaan oman henkisen hyvinvoinnin lisääntymi-
sellä. Riskin otto on osoittautunut kannattavaksi ja mahdollistanut ammatissa etenemisen 
tai jonkun muun työhön liittyvän tavoitteen saavuttamisen.  
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”Otanko kermajuustoa vai jätänkö juuston pois”  
Fyysiseen turvallisuuteen liittyvät riskit ovat yhteisesti jaettuja tai ainakin esiintyvät lähes 
kaikilla osallistujilla riskipuheessa. Esille nousee myös muita riskejä. Osa niistä liittyy 
omiin elämäntapoihin ja -tyyleihin, ovat vapaaehtoisia riskejä. Osa riskeistä puhuttaa 
erityisesti medioiden kautta.  
Monien tutkimusten mukaan oman terveyden heikentymistä tai menettämistä pidetään 
yhtenä ihmiselämän riskeistä (esim. Vakuutusyhtiöiden Keskusliitto 2004), mutta 
keskusteluissa sairastuminen mainitaan vain ohimennen eikä asiaa käsitellä sen enempää. 
Terveysriskeihin viitataan kyllä, mutta lähinnä omien ruokavalintojen seurauksena. 
Esimerkkinä mainitaan päätös siitä, ’mitä juustoa leivän päälle laittaa’. Terveysriskeistä 
puhutaan myös yleisellä tasolla, lähinnä asiantuntijoilta tai mediasta saadun tiedon kautta. 
Keskustelussa tuodaan esiin lääkkeiden aiheuttamat riskit. Panelistien mielestä kuluttajilla 
ei ole, toisin kuin lääkäreillä, aina tietoa siitä, millaisia riskejä esimerkiksi lääkkeiden 
käyttöön liittyy. Kuluttajat ryhmäkeskusteluissa ovat esimerkiksi sitä mieltä, että 
aspiriinia ei hyväksyttäisi tänä päivänä lääkkeeksi.  
Riskejä yhdistetään keskustelussa myös moniin harrastuksiin. Muutamat panelistit  
ottavat esille omia tai läheistensä riskialttiita harrastuksia. Keskustelussa tulee 
esimerkiksi esiin, että moniin extreme-lajeihin liittyy riskejä, joita ollaan valmiita 
ottamaan. Näitä harrastuksia markkinoidaan riskillä ja riskit ovat osa sitä nautintoa, jonka 
harrastuksesta saa. Tällöin riskin toteutuminen, esimerkiksi loukkaantuminen, voidaan 
kokea jopa ihailtavana.  
”Sitten on tämä netti”  
Myös uuden teknologian käyttöön liittyvät riskit tulevat esille spontaanissa riskipuheessa. 
Tietokoneiden käyttöön liitetään jopa pelkoja. Riskejä verrataan kodin riskeihin: ”mä 
pelkään enemmän tämmösiä [tietoturvariskejä] kuin konkreettisia, kivi tippuu 
päähän…”. Keskustelussa mainitaan tässä yhteydessä myös lapset, jotka ovat taitavia 
käyttämään Internetiä, mutta joilta saattaa kuitenkin puuttua ymmärrystä havaita Inter-
netissä tapahtuvaa rikollista toimintaa. Toinen seuraavista puheenvuoroista on Helsingin, 
toinen Tampereen keskustelusta: 
TI: ”Uuden riskin kotona, niin  tämä netti meillä kun on nuoriso kotona,  
niin ne on paljon rohkeampia tilaamaan netin kautta eri näköisiä tavaroita 
ja niinku yksityishenkilöiltä kaiken maailman huutonetit ja nää niin 
tota……mä olen aina pelko perseessä, kun pojat käyttää mun 
visakortinnumeroa ja tilaa ulkomailta jotain, kaikki on mennyt siltä osin 
ihan ok. Mutta sitten yksityiskaupan puolelta on niin, että on jouduttu 
rikosilmoitus tekemään ja joka on ollut prosessissa sitten, että sinne tultiin 
kahden ihan reilunkaupan tekijän väliin päästiin sumplimaan 
sähköpostiosoitteita ja sitä kautta niin rahat meni väärälle tilille ja tavaroita 
ei tullut, mutta pojat oppi  sitten välttämään tämän riskin. Koska se sitten 
tulee niinku isompi riski, että nyt oli vielä kysymys muutamista kymmenistä 
euroista, mutta että kun siihen tulee jonkin näköinen luottamus sitten on 
isompia ja isompia ostoksia tekee ja sitten napsahtaa.” 
KL: ”Poika rupee opettelee käyttää Internetiä, mitä ne riskit tulee olemaan, 
mitkä liittyy uuteen mediaan ja tietoturvallisuuteen. … Mitä jos poika antaa 




viesti. Jokapäiväisille riskeille ei voi mitään, kyllä mä pelkään enemmän 
tämmösiä kuin konkreettisia, jos kivi tippuu päähän.”  
 
Riskien moniulotteisuudesta kertovat myös panelistien esille nostamat, ihmisten väli-
seen kanssakäymiseen liittyvät erilaiset sosiaaliset riskit, joita pidetään merkittävinä. 
Ihmissuhderiskeistä puhutaan ajalle tyypillisinä riskeinä. Ne voivat toteutua sekä työ- että 
yksityiselämässä:  
EO: ”Kyllä kai työtehtävissä riippuu, minkälaisia työtehtäviä on, mutta jos 
koneittenkin kanssa pelaa niin varmaan niissä on omia riskejä. Miksei 
vaikka ihmissuhdeammatissakin, ainahan siinä on joku riski, että se toinen 
hermostuu niin paljon, että kajauttaa jollakin tai tällai ei sitä tiedä.” 
RO: ”Siis ihmissuhderiskit on varmaan suurempia riskejä, mikä vaikuttaa 
melkein jokaiseen ihmiseen enemmän taikka vähemmän ja ne tietysti voi 
realisoitua monella tavalla.” 
”Ne on eksoottisia riskejä”  
Monissa riskitutkimuksissa on todettu, että isot tapahtumat ja onnettomuudet muuttavat 
ihmisten riskikäsityksiä. Keskustelujen perusteella näyttäisi siltä, että isotkaan 
maailmanlaajuiset tapahtumat eivät näyttäisi vaikuttavan itsestään selvästi riski-
käsityksiin. Esimerkiksi tsunamista tai lintuinfluenssasta ei synny keskustelua eivätkä ne 
nouse huolenaiheiksi. Yksikään keskustelija on tuskin välttynyt ko. aiheilta mediassa. 
Niitä ei todennäköisesti pidetä omaa elämää koskettavina, merkittävinä riskeinä. Esi-
merkiksi kaukomatkailuun liittyvistä riskeistä puhutaan kyllä eksoottisina riskeinä, mutta 
todellisina ko. riskejä ei pidetä. Mainitut riskit eivät myöskään ole esteenä esimerkiksi 
matkasuunnitelmille. Yleismaailmallisina uhkina nähdään sen sijaan terrorismi, ydin-
voima sekä maiden väliset konfliktit.  
On todettu, että median rooli kuluttajien riskikäsitysten muokkaajana voi olla huomat-
tava. Tässä saatu tulos osoittaa myös, että vaikka tietoisuus erilaisista riskeistä kasvaa, 
kuluttajien käyttäytymiseen vaikutukset voivat olla marginaaliset. Monissa tutkimuksissa 
saatujen havaintojen mukaan kuluttajien huolestuneisuus esimerkiksi ympäristöön liitty-
vistä riskeistä on kasvanut. On mielenkiintoista, että ympäristöasioista ei synny keskus-
telua kahdessa paneelikeskustelussa lainkaan. Myöskään NCC:n (2002) laadullisessa 
tutkimuksessa ympäristöasiat eivät nousseet esille kuluttajia koskettavina huolenaiheina. 








4 KULUTTAJIEN RISKIENHALLINTA – MITÄ SE 
ON?   
4.1   Riskienhallintaprosessi 
Voitaneen olettaa, että riskikäsityksillä on myös yhteys käyttäytymiseen. Kuluttajat 
tekevät ja joutuvat tekemään – tiedostamattaan ja riskeistä tietoisina – monia päätöksiä 
siitä, miten he toimivat suhteessa riskeihin. Päätökset voivat koskea niin yksittäistä 
hetkeä, päivittäisiä toimintoja kuin koko elämään vaikuttavia ratkaisuja.  
Riskienhallinta-ajattelu on totuttu liittämään yrityksiin, joissa riskeihin voidaan 
varautua eri tavoin. Vahingon mahdollisuus voidaan pyrkiä torjumaan jo ennakolta tai 
ainakin varautumaan mahdollisiin haittoihin. Rantala ja Pentikäinen (2003) mainitsevat 
riskeihin varautumisen keinona myös vararahastot, ns. omavastuumenetelmän sekä 
järjestelmällisen riskienhallinnan. Yrityksissä riskien välttämiseksi toimitaankin yleensä 
systemaattisesti esimerkiksi nk. haavoittuvuusanalyysia apuna käyttäen. Sen avulla 
voidaan tunnistaa yrityksen toimintaan liittyviä riskejä ja suunnitella toimenpiteitä riskien 
hallitsemiseksi. Haavoittuvuusanalyysin vaiheita ovat riskien tunnistaminen, riskien arvi-
ointi ja priorisointi sekä eri riskienhallinnan menetelmät. (Pk-yrityksen riskienhallinta  
2005) 
Kuvassa 1 käydään läpi tyypillisesti yritysten riskienhallintaprosessiin liittyvät vaiheet: 













KUVA 1. Riskienhallintaprosessi  
Myös kuluttajan on rationaalisen kuluttajakäsityksen mukaan pyrittävä vähentämään 
tai välttämään riskejä. Kuluttajan tulee tällöin tehdä päätökset niistä riski- tai 
epävarmuustasoista, joista pystyy selviytymään. (Goldsmith 1996). Mathur (1984) on 




lähtökohtana on riskien tunnistaminen ja arviointi. Tunnistamattomia riskejä ei voi 
hallita. Riskien arviointia seuraavat riskien välttäminen ja päätökset siitä, miten todettujen 
riskien kanssa toimitaan. Riskienhallintamenetelmiä ovat riskien kontrollointi, tietoinen 
riskin otto sekä riskin siirtäminen vakuutusten avulla. Kaikilla riskienhallintamenetelmillä 
on joko välillisiä tai välittömiä kustannuksia. Mathurin (1984) mukaan kuluttajien tulisi 
aika ajoin myös arvioida erilaisia riskitilanteita ja pohtia mahdollisia muutoksia niihin. 
Arviointi voi koskea esimerkiksi vakuutusten kattavuutta.  
Tiettävästi kuluttajien riskienhallintakäytäntöjä ei ole tutkittu kattavasti. Laajasti 
ymmärrettynä kuluttajien riskienhallinta on osa arjen hallintaa. Kuluttajien käyttäytymistä 
kuvatessa riskienhallintaa ei siten voitane käsitellä yhtä järjestelmällisenä prosessina kuin 
yrityksissä. Myöskään paneelikeskustelujen perusteella kuluttajat eivät tunnista omassa 
toiminnassaan näin systemaattisia riskeihin liittyviä prosesseja, eivätkä he 
riskiarvioissaan etene kuvan mukaisesti vaihe vaiheelta. Pikemminkin puhutaan 
”maalaisjärjen” käytöstä, joka kuluttajan arjessa kattaa koko kuvan informaation yhdellä 
sanalla. Systemaattisen seurannan korvaa onnistumisen ja epäonnistumisen kokemukset 
omasta elämästä. Nämä kokemukset ohjaavat tulevia riskivalintoja ja vaikuttavat 
riskinottohalukkuuteen.  
Riskeihin varautumisesta ja niiden hallinnasta keskusteltiin omana teemanaan 
kuluttajapanelistien kanssa. Erityisesti keskityttiin vakuutuksiin riskienhallinnan keinona, 
mutta tietoa haluttiin yleisimminkin siitä, miten kuluttajat ottavat erilaiset riskit 
huomioon elämässään. Monet jo mainituista riskinhallintakeinoista on tunnistettavissa 
myös kuluttajapanelistien puheessa. Tutkimuksessa mukana olevat kuluttajat puhuvat 
jossain määrin siitä, miten he ottavat erilaisia riskejä huomioon tai varautuvat niihin. 
Riskejä pyritään kontrolloimaan muun muassa suojautumalla eri tavoin sekä siirtämällä 
riskejä vakuutusyhtiöille hankkimalla vakuutuksia. Selkeästi tai systemaattisesti riskien 
arvioinniksi tunnistettavaa toimintaa – kuten mitä voi sattua, mitä siitä voi seurata ja 
miten suuri aiheutunut riski on – ei kuitenkaan ilmene. Omaa suhtautumista riskeihin ei 
ole välttämättä helppoa arvioida.  
Kuluttajat puhuvat myös riskien ottamisesta tai niiden välttämisestä. Riskeihin 
varautumisessa onkin selviä eroja myös kuluttajien välillä. Toiminta riskitilanteissa voi 
edelleen olla tilannekohtaista. Jo kuluttajien riskinäkemysten perusteella on kuitenkin 
pääteltävissä, että riskienhallintaa ei osata nähdä kokonaisvaltaisena ajattelu- tai 
toimintatapana. Jos riskejä ei arkipäivän toiminnoissa tunnisteta eikä mielletä lainkaan, ei 
niiden hallintakaan voi olla suunniteltua tietoista toimintaa. Arkipäivän toimintojen 
rutiininomaisuus on siis luonteenomaista riskiajattelulle ja käyttäytymiselle tutuissa 
toistuvissa tilanteissa. Toisaalta keskusteluissa tulee esille, että vaikka riskejä ei välttä-
mättä tunnisteta ja ajatella tietoisesti, osataan kuitenkin toimia harkitusti ja riskit 
huomioon ottaen. 
Kuluttajat myös käyttävät toiminnastaan omia arkisia ilmaisujaan. Esimerkiksi riskien 
ennaltaehkäisyä kotona ei välttämättä mielletä tai siitä ei ainakaan puhuta riskien-
hallintana. Toki myös suunniteltua ja jopa laskelmoitua riskienhallintaa ilmenee. Kulutta-
jien arjessa maalaisjärjen käyttö sekä vakuutukset isojen taloudellisten menetysten varalle 
muodostanevat riskienhallinnan perustan.  
Tutkimusten mukaan kuluttajien riskikäsitykset ja riskeihin varautuminen ovat 
muuttuvia. Myös ryhmäkeskusteluissa tulee esiin, miten riskeihin suhtautuminen on 
muuttunut iän myötä sekä elämäntyylin ja -tilanteiden muuttuessa. Kuluttajat puhuvat 
esimerkiksi siitä, kuinka he nuorempana olivat valmiita ottamaan isojakin riskejä, mutta 
ovat iän karttuessa käyttäytymisessään selvästi varovaisempia. Monet riskialttiit 
harrastukset ovat jääneet vanhempana pois. Tutkimuksessa tulee myös esille 
aiemmissakin riskitutkimuksissa (esim. NCC 2002) saatu havainto, että lasten myötä 
suhtautuminen riskeihin ja käyttäytyminen erilaisissa tilanteissa muuttuu. Lasten 
turvallisuus ja heitä kohtaavien vaaratilanteiden välttäminen koetaan hyvin tärkeiksi. 
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Riskejä tiedostetaan paremmin ja lapset ovat erityinen syy varautua riskeihin.  Muutamat 
vanhemmat kertovat, että he haluavat lasten kasvattajina suojella lasten lisäksi myös 
itseään turhilta vaaroilta. Esimerkiksi vaaralliset harrastukset ovat jääneet pois lasten 
myötä.  
4.2  Riskin karttajat, riskin ottajat ja riskineutraalit 
Riskien merkitys elämässä vaihtelee myös kuluttajien välillä. Suhtautumista riskeihin ja 
toimintatapoja eri tilanteissa on kuvattu riskityypeillä. Jotkut ihmiset rakastavat riskejä eli 
ovat riskin ottajia, toiset ovat luonnostaan varovaisia, riskin karttajia. Useimpien 
kuluttajien tiedetään karttavan riskejä, ts. he pyrkivät elämään niin riskitöntä elämää kuin 
mahdollista. Heille on tyypillistä pyrkiä suojaamaan mahdollisimman kattavasti kaikki 
tunnetut riskityypit. (Suominen 1998).  Lisäksi riskityyppien joukossa on riskineutraaleja 
ihmisiä.  
Myös kuluttajapanelistien joukosta löytyy eri riskityyppejä, kun heitä pyydetään 
luonnehtimaan omaa suhtautumistaan riskeihin näiden tyyppien avulla. Aina oman riski-
tyypin määrittely ei ole kuitenkaan helppoa, eivätkä kaikki keskustelijat tunnista itsessään 
puhtaita riskityyppejä. Käyttäytyminen riippuu juuri tilanteista ja myös siitä, miten 
keskeistä riskiajattelu on ylipäätään elämässä.  
SO: ”Mä en pysty sanomaan, jossain tilanteessa ok, mutta jossain ei 
missään tapauksessa, just niinku en ole koko riskiajatusta niinku tai sillai 
vieras koko ajatus, että en ole miettinyt koskaan tältä kannalta mitään….”   
 
Riskeihin suhtautumiseen ja varautumiseen näyttäisi siis vaikuttavan ainakin riskin 
tyyppi ja tilanne kuluttajan ominaisuuksien lisäksi. Useat kuluttajat ryhmäkeskustelussa 
määrittelevät riskityyppinsä sen mukaan, miten he käyttäytyvät tai toimivat liikenteessä 
tai taloudellisissa päätöksissä. Varsinkin riskin ottajat kuvaavat suhtautumistaan riskeihin 
taloudellisten asioiden sekä liikenteen näkökulmasta. Vaikka suhtautumisessa riskin 
ottoon on selkeitä eroja eri riskityyppien välillä, monet arkiseen toimintaan liittyvät 
riskienhallintakeinot ovat yhteisiä eri riskityypeille.  
’Riskin karttajat’ luonnehtivat itseään ihmisinä, jotka pyrkivät, aina kun mahdollista, 
käyttäytymään tavalla, jossa vältytään mahdollisilta negatiivisilta seurauksilta. Riskien 
karttaminen voidaan nähdä kokonaisvaltaisena asiana elämässä. Eräs keskustelija kuvaa 
elämänasennettaan ’suojelevaksi’. Henkilö löytää ympäristöstään päivittäin riskejä ja 
pyrkii elämään niitä karttaen. Hän haluaa myös ottaa aktiivisesti selvää riskeistä, ja 
epäselvissä tapauksissa vakuuttaa myös muut ihmiset riskin olemassaolosta. Tyyppiä 
kuvaavat seuraavat puheenvuorot, jotka on poimittu keskustelun eri vaiheista:  
HN: ”Riskejä täytyy aina pyrkiä välttämään.” 
HN:  ”Se on lähes ainoa riski, mitä meikäläinen ottaa, on veikkausriski.” 
HN: ”Mä en taas en juurikaan ota kyllä, en ota riskejä, jos toisten mielestä 
siihen sisältyy jotain riskejä nimittäin ja aika usein käy näin, että joku on 
toista mieltä siitä, niin mä koitan kaivaa niin paljon tietoa siitä asiasta, kun 
sitä löytyy tätä toista varten, että siinä ei ole mitään riskiä.” 
 
Riskineutraaleina on pidetty ihmisiä, jotka eivät karta riskejä mutta eivät toisaalta etsi-




heidän riskin ottonsa riippuu usein tilanteesta. Vaikka he ovat mielestään riskineutraaleja, 
kertovat he toisaalta riskin otostaan esimerkiksi taloudellisissa asioissa:  
MN:  ”Mä voisin kuvitella olevani riskineutraali, että en ota tarpeettomasti 
riskejä, mutta tota siis välillä sitten oon valmis ottamaan isojakin riskejä, 
mutta ei yleensä tommoisia, jotka liittyisi liikenteeseen tai terveyteen, vaan 
muulla tapaa niinku esimerkiksi just tämmöinen työpaikan vaihtaminen tai 
vastaava. Taloudellisiin riskeihin on niinku valmis.” 
 
’Riskin ottajia’ löytyy keskustelijoiden joukosta eri tyyppejä. He ovat kaikki miehiä. 
Yhtäältä tulee esiin näkemys, että riskit tiedostetaan, jonka vuoksi niihin myös varaudu-
taan: esimerkiksi liikenteessä ajetaan kovaa, mutta samalla kuitenkin ajatellaan mahdolli-
sia riskejä. Toisaalta riskin ottajat kuvaavat itseään tyyppeinä, jotka eivät ajattele riskejä 
sen enempää tai ovat toisaalta valmiita myös toimimaan riskejä kartoittamatta päämääriin 
pääsemiseksi. Seuraavat keskustelijat pitävät itseään riskin ottajina.  
EO:  ”Kyllä mä mietin, mä olen riskin ottaja sitten ihan selkeästi. Jos haluaa 
jotain niin mä riskeeran sen vaan saadakseni tai ihan selkeästi sinne päin, 
mutta en mitään älytöntä riskiä ota, kyllä otan, en karta niitä.” 
MA:  ”…en rupea kauheasti miettimään. Isokin ostos, teen sen vaan ja 
toivon parasta, en sillai  stressaa. Olen ollut tyytyväinen.”  
 
Riskin ottajia kuvataan yleisesti ihmisinä, jotka näkevät riskit mahdollisuuksina ja 
joille on ominaista suuren hyödyn tavoittelu ja vakuuttamisesta aiheutuvien kustannusten 
välttäminen (Kuusela & Ollikainen 1998). Samankaltaisia piirteitä löytyy myös tämän 
aineiston mukaan riskin ottajilta. He puhuvat esimerkiksi vakuutuksista osin eri tavoin 
kuin muut keskustelijat. Riskin ottajat ovat sitä mieltä, että monessa tapauksessa vakuu-
tuksia ei tarvita lainkaan. He ovat pohtineet ja puhuvat siitä, milloin vakuutus kannattaa 
ottaa, milloin ei. He mainitsevat esimerkkinä, että halpaan autoon ei kannata ottaa 
vakuutusta. Vakuutuksista kieltäytymistä arvioidaan myös näin kertyneiden säästöjen 
kannalta.  
4.3  Arjen riskienhallinta on tiedostettua ja tiedostamatonta 
Keskustelussa esitetty teema riskeihin varautumisesta tai riskien ennaltaehkäisystä 
mielletään kotien turvallisuuden eteen tehdyiksi toimenpiteiksi ja vakuutusten hankkimi-
seksi tiettyjä tarkoituksia varten. Perheelliset kuluttajat korostavat sitä, että lasten kanssa 
pyrkii välttämään kaikenlaisia riskejä niin kotioloissa kuin ulkona liikenteessä. Puheen-
vuoroista välittyy, että lasten myötä riskit on tiedostettu, niiden ehkäisyä on pohdittu ja 
riskeihin on varauduttu. Erilaisia kotona tehtyjä varotoimenpiteitä kuvataan rutiineiksi 
muodostuneina: esimerkiksi pistorasiasuojat ovat käytössä lapsiperheissä. Lasten ja myös 
lemmikkieläinten takia on niin ikään kiinnitetty huomiota ikkunoiden aukeamiseen sekä 
myrkyllisten aineiden ja terävien esineiden sijaintiin. Eräs kuluttajapanelisti kertoo anta-
neensa lapsilleen poistumisohjeet onnettomuuksien varalle.  
Liikennekäyttäytymiseen kuuluu ainakin lapsiperheissä lasten turvavöiden 
tarkistaminen, mutta vanhempana myös oman ajamisen kontrollointi esimerkiksi tarkkai-
lemalla turvaväliä ja välttämällä väsyneenä ajamista. Liikenteen turvallisuudesta on myös 
puhuttu lasten kanssa jopa tiukkaan sävyyn. Kypärän käytöstä on tullut joissakin lapsi-
perheissä erimielisyyttä, kun lapsi ei halua käyttää kypärää esimerkiksi koulun pihalla. 
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Vastakkain ovat olleet vanhempien korostamat turvallisuusriskit ja lasten esille tuoma 
sosiaalinen riski, joka aiheutuu kypärän käytöstä muiden lasten nähden.  
Kodin riskeihin varautuminen yleisesti liitetään ennen muuta tulipalojen ehkäisyyn. 
Kuluttajat puhuvat tässä yhteydessä omista säännöllisistä tarkastuksistaan (”katson että 
sähköt ovat pois päältä, kun lähden kotoa”) ja teknisistä apuvälineistä tulipalojen varalta 
(palovaroittimet, sammutuspeitot, jauhesammuttimet, häkävaroittimet).  
Muiden kodeissa tapahtuvien onnettomuuksien ehkäisystä puhutaan sen sijaan 
vähemmän. Esille tulee tässä yhteydessä esimerkiksi korjaustöiden keskeyttäminen tai 
tekemättä jättäminen, jos siihen nähdään liittyvän riskejä. Putoamis-, kaatumis- tai 
liukastumisonnettomuuksien tai vastaavien ehkäisystä ei keskustella kuitenkaan enempää. 
Esimerkiksi yleinen varovaisuus tämänkaltaisten onnettomuuksien ehkäisemiseksi ei tule 
esille, vaikka mainittuja onnettomuuksia tapahtuu eniten kaikista tapaturmista. Taustalla 
lienee ajattelu, että ”riskeille ei voi mitään”. Voidaan myös kysyä, eikö kodeissa mielletä 
riskeiksi muita tilanteita kuin sellaiset, joihin on varauduttu erilaisilla teknisillä keinoilla.  
Myös tietoinen riskin otto tulee esille kodin riskeistä puhuttaessa. Keskustelussa 
käydään läpi sähkölaitteiden aiheuttamia vaaratilanteita, joiden taustalla on oma varo-
mattomuus tai osaamattomuus. Panelistit uskovat kuluttajien yleisesti ryhtyvän tekemään 
sellaisia töitä, joita he eivät hallitse. Myös syitä tämänkaltaiseen riskin ottoon tuodaan 
esille:  
SN: ”Pienet tulotkin on… sitä ryhtyy ite tommosiin kauheisiin riskitöihin, 
kun  ei oo varaa palkata jotakuta pätevämpää….” 
CN: ” …varomattomuudesta… sähkösysteemeissä ainakin….  Jokainen sen 
tietää, mutta jostain syystä epähuomiossa…, se on niin pienestä kiinni.” 
MA: ”Kaikesta syntyy kustannuksia, säästää kun tekee itse, uskokaa tai 
älkää.” 
CN:  ”Vanhemmat ihmiset ei välttämättä osaa….”  
TE: ”En ole koskaan laittanut pääkatkaisijaa enkä lampunkaan katkaisijaa 
pois, siinä näkee heti, palaako lamppu vai ei. Ei siinä mitään voi tapahtua.” 
 
Kuluttajapanelistit myöntävät, että he eivät ole toimineet aina ohjeiden mukaisesti 
esimerkiksi korjatessaan viallisia sähkölaitteita tai vaihtaessaan lamppuja. Yhtenä riski-
tilanteena mainitaan erilaiset väliaikaiset viritykset, joita on tehty muun muassa remont-
tien aikana. Myös Saastamoisen (2005) tekemän kyselytutkimuksen mukaan viallisten 
sähkölaitteiden korjaaminen on huolestuttavan yleistä miehillä, vaikka suomalaiset 
käyttävätkin yleisesti sähkölaitteita turvallisesti. Panelistit toteavat myös, että alkoholi on 
usein syy kodeissa tapahtuviin onnettomuuksiin. 
Kun osaa riskeistä, esimerkiksi monia kodin riskejä, ei lainkaan ajatella tai tunnisteta 
riskeiksi, ei niiden hallintakaan voi olla tietoista. Riskikeskustelu osoittaa toisaalta, että 
vaikka riskeistä ei puhutakaan riskeinä, osataan kuitenkin toimia riskit huomioiden. 
Osaksi tämä johtuu siitä, että kuluttajien tavat ilmaista asioita vaihtelevat. Riskeihin 
varautumisen tai riskienhallinnan sijaan puhutaan keskusteluissa maalaisjärjen käytöstä. 
Tätä ei kuitenkaan mielletä riskienhallinnaksi. Liikennekeskustelu tarjoaa tähän monia 
esimerkkejä. Varovaisuus katua ylitettäessä kurkkaamalla muuta liikennettä, ajoissa 
lähteminen ja turvattomien paikkojen kiertäminen tuodaan esille. Seuraava keskustelu 




EO: ”Mikään ei ole niin tärkeä, että sillä kauhea kiire olisi, se on ihan 
selvää, sitä pystyy hallitsemaan lähtemällä ajoissa. Meikäläinen lähtee aina 
ajoissa joka paikkaan.” 
RO: ”Joo, mutta toihan oli kumminkin se riski. Et tollahan sä just,  kyllähän 
sä aattelet sitä riskiä. Kun sä lähet ajoissa, sä oot aatellu sitä riskiä.” 
EO: ”En mä sitä siltä kannalta ajatellut, mä haluan olla ajoissa.” 
RO: ”Ehkä se on automaattista, että tunnistaa sen riskin ensin, ei tee äkkiä 
hullunlailla.”   
TN: ”Maalaisjärjen käyttöä koko ajan.” 
EO: ”Tota sanotaan maalaisjärjeksi joo, sitä pitää käyttää.”  
 
Varautuminen taloudellisten riskien varalle saa vähän huomiota. Yhdessä puheen-
vuorossa tulee esille, että taloudessa pyritään pitämään vararahastoa ’pahan päivän 
varalle’.  
Kaiken kaikkiaan riskeihin varautumisen teemat eivät anna keskustelujen perusteella 
kokonaiskäsitystä kuluttajien riskienhallinnasta. Se mielletään suppeana alueena tai liite-
tään vain tiettyihin riskeihin. Kun kokonaisnäkemys esimerkiksi henkilökohtaisiin riskei-
hin puuttuu tai sitä on vaikeata kuvata tai analysoida, ei riskienhallintaakaan osata nähdä 
kokonaisuutena.   
4.4  Vakuutukset riskienhallinnan keinona  
Vakuutus on yksi keino varautua riskeihin. Kaikkia riskejä ei kuitenkaan voi vakuuttaa.  
Vakuutus perustuu sopimukseen vakuutuksenantajan ja vakuutuksenottajan välillä. 
Vakuutuksenantaja sitoutuu vakuutuksenottajan suorittamaa vakuutusmaksua vastaan 
korvaamaan vakuutetulle riskin toteutumisesta aiheutuvaa vahinkoa (Vakuutussanasto 
1996). Vakuutus tekee riskin hallittavaksi ja laskettavaksi, ulkoistaa sen muiden hoidetta-
vaksi, korvaa riskinoton seurauksena syntyneitä tappioita sekä kannustaa vähentämään 
riskien esiintymistä (Jauho 2004). Järvisen ym. (2001) mukaan vakuutus perustuu turval-
lisuuden tunteeseen.  
Vakuutusasiat saattavat olla ajankohtaisia melko harvoin. Useimmilla niiden hoito 
käsittää ainoastaan vuosittaisten vakuutusmaksujen suorittamisen. Niin ikään kuluttajien 
käyttäytymisestä vakuutusasioissa on melko vähän tietoa. Kotitalouksista 75 prosentilla 
on kotivakuutus ja 70 prosentilla vapaaehtoinen autovakuutus. Suomalaisista noin joka 
toisella on vapaa-ajan tapaturmavakuutus ja noin 15 prosentilla yksilöllinen vapaa-
ehtoinen eläkevakuutus. Luvut osoittavat, että henkilöriskien tunnistaminen ja niiltä 
suojautuminen on jäänyt vahinkovakuuttamista vähemmälle huomiolle. (Vakuutus-
yhtiöiden Keskusliitto 2004)  
Vakuuttamisesta ja vakuutuksista osana riskienhallintaa keskusteltiin toisessa ryhmässä 
yksityiskohtaisemmin taustaksi sähköistä vakuuttamista koskeville näkemyksille. Kaikilla 
keskustelijoilla on vakuutuksia ja myös runsaasti mielipiteitä niistä. Monet esille tulleista 
näkemyksistä on myös aiemmissa tutkimuksissa liitetty vakuutuksiin ja vakuutus-
yhtiöihin. Tällaisia asioita ovat esimerkiksi vakuutusten monimutkaisuus ja kuluttajien 
vaikeudet vertailla eri yhtiöiden vakuutuksia (esim. Pihl 1994, Järvinen ym. 2001, Theil 
2003). Aiempien tutkimusten mukaan kuluttajilla on myös epäilyjä vakuutusten katta-
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vuudesta tai korvauksista ja he mieltävät vakuutusyhtiöt lähinnä vain kuluttajia rahasta-
viksi bisneksen tekijöiksi (Pihl 1994, Järvinen ym. 2001).  
Tärkeimpänä syynä vakuutusten hankintaan kuluttajat pitävät sellaisia taloutta 
kohtaavia onnettomuuksia, joiden seuraukset voivat olla taloudellisesti merkittäviä. 
Vakuutus otetaan siis ennen muuta turvaamaan isoja taloudellisia menetyksiä. Näkemystä 
perustellaan myös isoilla omavastuuosuuksilla. Toisaalta, keskustelussa tulee esille, että 
iso omavastuu saa kuluttajat myös toimimaan varovaisesti eli sillä on riskejä 
ennaltaehkäisevä merkitys (ks. myös Rantala & Pentikäinen 2003).  
 Vakuutuksen hankintaa perustellaan myös riskin toteutumisen todennäköisyydellä. 
Keskusteluun osallistunut äiti kertoo hankkineensa pojilleen tapaturmavakuutukset, koska 
pitää näiden harrastuksia vaarallisina ja loukkaantumisia todennäköisinä. Näin on 
perheessä tapahtunutkin. Erityisesti sairauskulu- tai tapaturmavakuutuksen ottoa perus-
tellaan mahdollisuudella käyttää yksityisiä lääkäripalveluita. Esimerkiksi lasten vakuut-
taminen yksityisillä sairauskuluvakuutuksilla on ollut juuri tämän johdosta melko suosit-
tua. Vakuutuksen hankinnan perusteluksi esitetään niin ikään ”mielenrauhan ostaminen”. 
Näkemyksen taustalla lienee ajattelu, että vakuutuksia ei lainkaan tarvita, koska riskin 
toteutumisen todennäköisyys on pieni. Ko. henkilöllä itsellään ei ole lainkaan vapaa-
ehtoisia vakuutuksia.  
Kahteen seuraavaan puheenvuoroon kiteytyy useita vakuutuksiin liittyviä näkemyksiä.  
Vakuutuksia ajatellaan lähinnä isojen menetysten kannalta ja omavastuu saa toimimaan 
varovasti. Kuitenkin epäillään korvausten saamista sekä vakuutusten saantia yleisesti 
ainakin määrätyissä tilanteissa:  
RO: ”Jos onnettomuuden seuraukset on sietämättömät ja sillä vakuutuksella, 
jos se sattumalta toimii se vakuutus, sillä helpottaa oikeastaan uutta elämää 
esim. jos perheellä on niin paljon velkaa, että vaikka päätulonansaitsijan 
kuolema laittaisi taloudellisen turman sille perheelle, niin ne voi sen raha-
kasan turvin keskittyä rauhassa suremaan pois mennyttä, niin eiks niin.” 
TI: ”Kovan väännön jälkeen niitä oikein mietitään ja väännetään ja 
käännetään niin jonkinnäköisiä vakuutuksia saa ja ihan sillee, että jos sitten 
sattuu pahemmin, että on mahdollisuus sitten käyttää niinku muutakin kun 
vain julkista terveydenhoitoa. Ja tietysti sitten kotivakuutukset välineisiin, ja 
täytyy olla pakolliset noi palovakuutukset, mutta ei niinku semmoisen 
pikkutavaran – sehän on ihan turhaa, omavastuut on niin isoja, että niistä ei 
niiku sen varalle ei niitä vakuutuksia ajattele ottavansa vaan sen ison 
vahingon, että koko talo palaa poroksi.” 
 
Useimmille keskustelussa mukana olleille kuluttajille vakuutukset näyttäisivät olevan 
tärkeä ja itsestään selvä osa oman kotitalouden toimintaa ja resurssien hallintaa. 
Vakuutuskeskustelu liitetään vahinkovakuutuksiin (lähinnä auto- ja kotivakuutuksiin) ja 
selvästi vähemmän henkivakuutuksiin. Tyypillisenä vakuutustapahtumana pidetään tuli-
paloa. Taloudelle hankitun vakuutusturvan riittävyyttä ei epäillä. Taloudellisten riskien 
varalle esimerkiksi lainanoton yhteydessä tarkoitetuista ns. lainaturvavakuutuksista ei 
lainkaan puhuta, vaikka moni sanoo ottaneensa taloudellisia riskejä asuntokaupoissaan.   
Ryhmäkeskustelussa ei puhuttu tarkemmin vakuutusten hankintaa edeltävästä koti-
talouksien päätöksenteosta. Riskien kartoittaminen tai riskianalyysi eivät tule esille 
vakuutuksista puhuttaessa. Riskejä ja vakuutuksia ei osatakaan yhdistää aina toisiinsa. 
Erään kuluttajan taloudessa vakuutukset ovat kunnossa, mutta tästä huolimatta henkilö 
toteaa, että ”en ole ajatellut riskiasiaa sen kummemmin…”. Näyttäisikin siltä, että 




Vakuutuksia pidetään yleisesti kalliina, joskin vastaajien tiedot talouden vakuutus-
maksujen määrästä vaihtelevat. Osa kuluttajia ei osaa sanoa mitään, osa on suunnilleen 
tietoinen vuosittaisten vakuutusmaksujen määrästä. Näkemys kuvastanee myös yleisem-
min kuluttajien raha-asioiden hoitoa ja hallintaa. Peura-Kapasen (2005) tutkimuksen 
mukaan kuluttajat hoitavat raha-asioitaan varsin lyhytjänteisesti, yleensä kuukausi 
kerrallaan. Heillä on harvoin esimerkiksi kirjanpitoon perustuvia laskelmia menojen 
kokonaismäärästä tai etukäteen laadittu budjetti raha-asioiden seurantaa varten. Toisaalta, 
juuri vakuutukset saatetaan nähdä menoeränä, josta on mahdollista karsia talouden ollessa 
tiukalla.   
Vaikka ainakin tiettyjen vakuutusten tärkeydestä ollaan siis varsin yksimielisiä, tulee 
toisaalta esille myös päinvastainen näkemys. Muutama keskustelija – jotka kuvaavat 
itseään riskin ottajiksi – on sitä mieltä, että keskivertoihmisen ei kannattaisi ottaa 
vakuutuksia lainkaan. Ainakaan tiettyjä vakuutuksia ei heidän mielestään tarvita. 
Vakuutusyhtiöt nähdään pääasiassa bisneksen tekijöinä. Tosin jälkeenpäin todetaan, että 
yksikin kunnon juttu voi muuttaa tilanteen.  
Pohdittaessa vakuutuksista kieltäytymistä esille tulee myös muita syitä. Kuluttajien 
mielestä vakuutuksiin liittyy epäselviä asioita, tietämättömyyttä sekä luottamista hyvään 
onneen. Korkeat vakuutusmaksut mainitaan keskustelussa kuitenkin ensimmäisenä. 
Vakuutuksista luopuminen voi olla tietoinen ja laskelmoitu valinta. Vahingon ei uskota 
tapahtuvan omalle kohdalle, ollaan välipitämättömiä tai asiaa ei ajatella. Kuluttajien 
vakuutustietämyksessä uskotaan myös olevan puutteita. Ei ehkä tiedetä tarpeeksi esimer-
kiksi korvausten laajuudesta tai vakuutusten olemassaolosta yleensä. Tämän uskotaankin 
olevan yksi syy siihen, että vakuutukset jäävät hankkimatta. Panelistit mainitsevat tässä 
kohtaa esimerkkinä sen, että kaikki kuluttajat eivät tiedä matkavakuutuksen olevan 
voimassa myös kotimaan matkoilla. Keskustelussa viitataan myös yleisesti vallitsevaan 
käsitykseen, että vakuutuksista ei saa korvauksia odotetulla tavalla. Myös vakuutusten 
monimutkaisuus yleensä voi olla peruste olla hankkimatta vakuutuksia.  
Vakuutuksista ja vakuutusyhtiöistä puhutaan sekä myönteisessä että kielteisessä 
sävyssä. Kuten odotettua, kuluttajien kokemukset ovat yhteydessä vakuutuksia koskeviin 
käsityksiin ja käyttäytymiseen vakuutusasioissa. Keskustelijoiden joukossa on monia 
tyytyväisiä kuluttajia. Vakuutusten hankinta on sujunut ongelmitta luotettavan ja asian-
tuntevan virkailijan kanssa. Myös korvausasiat ovat sujuneet moitteetta. Tarvetta 
vakuutusyhtiön vaihtamiseen ei ole ollut. Myönteisissä kommenteissa korostuu erityisesti 
henkilökohtainen kontakti vakuutusyhtiöön omien vakuutusasioiden hoidossa. Tuttu 
paikka, tutut ihmiset ja yhtiön palvelualttius ovat tärkeitä.  
Kielteiset kannanotot perustuvat samoin joko omiin kokemuksiin tai vallitseviin 
yleisiin käsityksiin. Keskustelijoilla on huonoja kokemuksia, miten vaikeaa vakuutusten 
saaminen tiettyihin asioihin on ollut. Useimmat kielteiset näkemykset koskevat korvaus-
päätöksiä. Myös yleinen näkemys on, että vakuutukset eivät korvaa, koska ”aina löytyy 
joku pykälä, minkä perusteella niitten ei tarvitse maksaa”.  Jääminen vaille odotetun 
suuruista korvausta voi vaikuttaa pitkään vakuutuksia ja ko. yhtiötä koskeviin käsityksiin. 
Vakuutuksista puhutaankin keskusteluissa paljon sen kautta, mitä ne ovat korvanneet, 
mitä eivät, sekä millaisia ongelmia korvausten saamisen kanssa on ollut. Korvauspalvelu 
on kaikkineen merkittävässä asemassa asiakkuuden jatkuvuuden turvaajana (Järvinen & 
Remes 2005).  
Uskollisuus omaan vakuutusyhtiöön tuodaan esiin ja sitä pidetään arvossa. Yhtiön 
valinnan taustalta tai pysymisenä samassa yhtiössä löytyvät kodin perintö (”otin sieltä 
missä vanhemmilla oli vakuutukset”), luottamus yhtiötä kohtaan, hyvä palvelu (”mukavia 
ihmisiä”) sekä kielteisten kokemusten puuttuminen. Esille tuodaan myös vakuutusten 
keskittämisestä saadut taloudelliset hyödyt. Vakuutusyhtiön valinnassa ei näyttäisi olevan 
mitään merkitystä sillä, onko kyseessä keskinäinen vai osakeyhtiömuotoinen vakuutus-
yhtiö. Vakuutusyhtiön vaihtamiseen ovat puolestaan johtaneet hankaluudet korvausten 
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kanssa ja huonona koettu palvelu:  ”tarpeeksi huono kohtelu niin kyllä sitä tulee vaihdet-
tua”. Osaksi vakuutusyhtiön vaihtoa perustellaan pelkästään saaduilla hintaeduilla tai 
tarjouksilla: ”on menty tarjouksen perässä, enempiä kyselemättä”.   
Tutkimukseen osallistuneilla kuluttajilla ei ollut kokemuksia vakuutusyhtiöiden 
kilpailuttamisesta, lukuun ottamatta muutaman osallistuneen tekemää tarjouspyyntö-
kierrosta, joka oli ainakin yhdellä panelistilla johtanut yhtiön vaihtamiseen. Kuluttajat 
ovat sitä mieltä, että yhtiöiden vertailu tai kilpailutus on vaikeaa, jopa mahdotonta. He 
eivät esimerkiksi ole havainneet merkittäviä eroja eri yhtiöiden tuotteiden välillä. Esille 
tuodaan myös, että pienillä säästöillä vakuutusmaksuissa ei ole tässä asiassa merkitystä, 
jos vaihtoa ei ole nähty muuten aiheellisena. Järvisen ym. (2001) mukaan esteenä 
yhtiöiden kilpailuttamiselle on myös pidetty vakuutusten monimutkaisuutta: kuluttajat 
kokevat, että he eivät pysty itsenäisesti tällaisiin päätöksiin. Näyttäisikin siltä, että kun 
tuotteiden välisiä eroja on kuluttajien mielestä hankala selvittää, kuluttajat perustavat 
asiakkuuden muihin tekijöihin, kuten palveluun, paikan tuttuuteen ja luottamukseen 







5 SÄHKÖINEN VAKUUTUSASIOINTI    
5.1  Internetin käyttö vakuutusasiointiin  
Sähköinen vakuuttaminen tai sähköiset palvelut laajemmin edustavat kuluttajan näkö-
kulmasta innovaatiota (de Ruyter ym. 2000). Internetin käyttö vakuutusasiointiin vaatii 
kuluttajalta ainakin jossain määrin opiskelua sekä uudenlaista suhtautumista palvelun 
hankintaan. Kuluttajan on vakuutusyhtiön asiakkaana etsittävä tietoa ja suoritettava osa 
palvelun toimenpiteistä itse. Itsepalvelun lisääminen erityisasiantuntemusta edellyttävissä 
palveluissa lisää myös kuluttajan vastuuta, kun hänen on kyettävä tunnistamaan mahdolli-
set virhetilanteet ja toimimaan niiden edellyttämällä tavalla (Tuorila 2002).  
 Kuluttajien suhtautumisen innovaatioihin on todettu olevan sitä kielteisempää, mitä 
monimutkaisempana kuluttajat kokevat innovaation. Kuluttajien halukkuus asioida 
konttoreissa on nähty esteeksi erityisesti Internetin rahoituspalveluiden käytön 
yleistymiselle. (Black ym. 2001, Bobbitt & Dabholkar 2001). Tottuminen Internetin 
käyttöön yleisesti selittää tutkimusten mukaan myös halukkuutta käyttää Internetin kautta 
saatavia palveluja.  
Monet aiemmat tutkimukset sähköisestä asioinnista osoittavat, että sähköiseen 
asiointiympäristöön voi liittyä kuluttajien mielestä myös riskejä (esim. de Ruyter ym. 
2000, Liebermann & Stashevsky 2002, Featherman & Pavlou 2003), jotka on koettu 
uhkaksi sähköisten palveluiden käytön yleistymiselle. Nenosen (2006) kirjallisuuskatsaus 
osoittaa, että sähköistä kauppaa yleisesti ja siihen liittyviä riskejä on tutkittu jossain 
määrin, mutta sähköiseen vakuuttamiseen liittyviä tutkimuksia ei ole tehty juuri lainkaan. 
Suomessa Internetin vakuutuspalveluiden omaksumista ja käyttöä ovat tutkineet Järvinen 
ym. (2001) sekä Leino (2005).  
Aiemmissa tutkimuksissa todetaan, että kuluttajat pitävät sähköisten asiointipalvelujen 
etuina mukavuutta, laajoja tuotevalikoimia ja vaihtoehtojen runsautta sekä mahdollisuutta 
vakuutusten vertailuun. Internet nähdään perinteistä palvelua lähinnä täydentävänä, mutta 
ei muita kanavia korvaavana palvelukanavana vakuutusasioissa (esim. Järvinen ym. 
2001). Yhtenä syynä sähköisten verkkopalvelujen käytön yleistymisen hitauteen on 
Ahosen ja Järvisen (2004) mukaan kuluttajien heikko luottamus palvelujen toimivuuteen, 
yksityisyyteen sekä verkkopalvelujen turvallisuuteen. Luottamuksen tarve on tullut esiin, 
kun kuluttajat joutuvat antamaan verkkoon yksityisiä ja/tai arkaluontoisia tietoja itses-
tään. Leino (2005) näkee tutkimuksensa perusteella verkkovakuuttamisen yleistymisen 
esteinä kuluttajien uskomuksen, että palvelujen käyttö yleistyy vasta tulevaisuudessa, 
kuluttajien tottumuksen perinteiseen asiointiin sekä vakuutusasioiden mieltämisen liian 
monimutkaisiksi internetiin.  
Internetin käyttö vakuutuspalveluissa on koko ajan lisääntynyt ja myös kuluttajien 
suhtautuminen muuttunut myönteisemmäksi. Ikääntyvät henkilöt suhtautuvat vielä melko 
kielteisesti sähköiseen vakuuttamiseen. Suomalaiset kuluttajat käyttävät Internetiä 
yleisimmin tietojen etsintään vakuutuksista, mutta myös vakuutusten ostamiseen, 
tarjousten pyytämiseen sekä vakuutusturvan kartoittamiseen ja vahinkoilmoituksen 
tekemiseen. Muun muassa viimeksi mainittu palvelu on myös nähty hyvin positiivisena. 
(Leino 2005). Internetin vakuutuspalveluita halutaankin käyttää erityisesti sellaisiin 
asioihin, joihin Internet vaivattomana kanavana soveltuu.  
Ryhmäkeskustelun teemoina käytiin läpi sekä yleisiä näkemyksiä sähköisistä 
vakuutuspalveluista että itse vakuutusprosessista. Näin pyritään saamaan selville niitä 
kysymyksiä ja mahdollisia riskejä, joita vakuutuspalveluiden siirtyminen Internetiin 
herättää. Kuluttajapanelistit ovat käyttäneet vaihtelevasti hyväkseen sähköisiä vakuutus-
palveluita. Monella heistä ei ollut ilmennyt moneen vuoteen tarvetta vakuutuspalvelujen 
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käyttöön vuosittaisia maksuja lukuun ottamatta. Toisaalta muutama panelisti on hoitanut 
Internetissä tai puhelimitse kaikki mahdolliset vakuutusasiat eikä ole koskaan edes käynyt 
vakuutusyhtiön konttorissa. Muutama keskustelija kertoo hankkineensa matka- tai koti-
vakuutuksen Internetistä. Osa käyttää Internetiä vakuutustietojen muuttamiseen, korvauk-
sen hakemiseen tai pelkästään tietojen etsimiseen vakuutuksista. Melko vähäisistä koke-
muksista johtuen kovin yksityiskohtaisesti vakuutusverkkopalveluita ei osata arvioida. 
Keskustelussa nousee kuitenkin esille muun muassa niitä palvelun laadun kriteereitä, joita 
kuluttajat pitävät tärkeinä sekä toisaalta myös niitä riskejä ja epävarmuustekijöitä, joita 
kuluttajat liittävät sähköisiin vakuutuspalveluihin.  
Kuluttajapanelistien mielestä Internet sopii hyvin vakuutusten vertailuun. Toisaalta 
ilmenee, että vakuutusten vertailu ei ole Internetissäkään helppoa. Eräs keskustelija 
toteaa, että ”parhaan vaihtoehdon valitsemiseksi tulisi tietää, mikä vahinko tapahtuu…”.  
Verkkovakuutuspalveluiden etuna kuluttajien kannalta on pidetty edullisempia hintoja. 
Myös tässä tutkimuksessa eräs panelisti mainitsee vakuutuksen olleen Internetistä ostet-
tuna halvempi ja toinen kuluttaja kertoo päätyneensä kokonaisvaikutelmaltaan edullisim-
paan vaihtoehtoon.  
Aiempien verkkopalveluita koskevien tutkimusten mukaan henkilöt, jotka eivät ole 
ostaneet Internetistä, ovat enemmän huolissaan riskeistä kuin Internetiä kauppapaikkana 
käyttäneet (esim. Liebermann & Stashevsky 2002). Sama ilmiö tulee esille tässäkin 
tutkimuksessa.   
5.2 Suhtautuminen sähköiseen vakuutusasiointiin vaihtelee  
Kuluttajapanelistien suhtautuminen vakuutusten hankintaan verkosta vaihtelee varauk-
settomasta hyväksymisestä kielteiseen ’en halua’ -asenteeseen. Asiointia sähköisesti 
kuvataan ”aivan ihanaksi”, toisaalta siihen liitetään tunneperäistä vastustusta. Joillekin 
panelisteista sähköinen vakuutusasiointi on luonnollista eikä muita palvelukanavia edes 
haluta käyttää. Myös suhtautuminen Internetin vakuutuspalveluihin on hyvin myönteistä. 
Toisille vakuutusyhtiön konttori on edelleen ainoa mahdollinen paikka hoitaa vakuutus-
asiat.  
Internet nähdään sopivana vaihtoehtona hankkia yksinkertaisia vakuutuksia tai erilaisia 
vakuutuksiin liittyviä lisäpalveluja. Melko monet panelistit jakavat kuitenkin näkemyk-
sen, että uusi vakuutus on parasta hankkia konttorista, vaikka samaan vakuutukseen 
myöhemmin liittyvissä asioissa myös sähköinen asiointi on täysin mahdollista. 
Suhtautumistavasta huolimatta korostetaan, että mahdollisuus henkilökohtaiseen 
palveluun tulee olla käytettävissä myös Internetissä asioitaessa, varsinkin 
monimutkaisissa vakuutusasioissa  (vrt. Järvinen ym. 2001). 
”Asiointi on vaivatonta ja inhimilliset virheet jäävät pois” 
Kuluttajat käyvät melko pitkään keskustelua vakuutuspalvelujen soveltuvuudesta 
Internetiin. Myös erilaisia argumentteja tulee esille sähköisiin vakuutuspalveluihin  
myönteisesti ja kielteisesti suhtautuvien puheessa. Sähköiseen vakuuttamiseen myöntei-
sesti suhtautuvien puheessa vakuutusasiointia Internetissä ajatellaan ja arvioidaan – toisin 
kuin kielteisesti suhtautuvilla – lähinnä toiminnan ja palvelun käytettävyyden näkö-
kulmasta. Vakuutusasioiden hoito Internetissä koetaan vaivattomaksi ja asioinnin vapaa-
valintaisuutta arvostetaan. Vakuutuksiin voi tutustua silloin kun itselle sopii, omassa 
rauhassa. Vakuutuksen hankintaa Internetistä kuvataan näppäräksi ja käteväksi. Myös 
asiointiprosessin nopeutta korostetaan, kun soitteleminen ja papereiden pyörittäminen 




KL:  ”… se on niin kätevää, sieltä tulee tekstiviesti, että sulle on tullut uus 
tiedote sinne, sit mä käyn lukemassa, nopeuttaa, ei tarvitse lähetellä lippuja, 
lappuja, sieltä tulee päätös saman päivän aikana ja rahat on tilillä tyyliin 
kaks päivää.”   
 
Erityisesti lapsiperheiden äidit arvostavat Internetin suomaa vapautta. Heillä ei ole 
aikaa eikä halua asioida konttoreissa lasten kanssa. Erään keskustelijan mukaan  ”netissä 
on myös enemmän aikaa miettiä, minkä ottaa”  toisin kuin ehkä puhelimessa tai tiskillä, 
jossa asioista on hänen mukaansa päätettävä nopeasti. Muutaman mielestä Internetissä 
asiointi on myös helpompaa kuin vakuutusyhtiöiden puhelinpalvelun käyttö. Internetissä 
ei esimerkiksi tarvitse jonottaa palveluun pääsyä. Pitkät jonotusajat ärsyttävät kuluttajia, 
samoin siirtymiset valikosta toiseen etsittäessä pääsyä oikeaan palveluun. Internetin 
vakuutuspalveluiden käyttöä verrataan myös pankkipalveluihin, joiden itsenäiseen 
käyttöön on totuttu ”ilman, että ketään tarvitsee päälle katsomaan tai sanomaan mihin 
laitat viitteen”. 
Verkkoasiointia suosivat ja siihen myönteisesti suhtautuvat korostavat myös, että 
itselle jää heti todistusaineistoa tapahtumasta. Internetin etu, esimerkiksi puhelinasiointiin 
verrattuna, on myös virkailijoiden tekemien inhimillisten virheiden poistuminen:  
MN: ”Toisaalta tavallaan onhan se, jos ajattelee jotain tommosta verkko-
hommaa; siitä jää monesti niinku faktaa, mitä sä olet nyt laittanut sinne, 
mutta jos sä puhelimessa laitat ja siellä virkailija naputtelee pilkkuvirheen, 
niin milläs todistat, että se on tehnyt väärin.” 
 
Eräs panelisti on saanut ’vääränlaisen’ vakuutuksen puhelimitse tapahtuneen asioinnin 
seurauksena. Vaikeuksia voi aiheutua erityisesti silloin, jos virhettä on vaikea todistaa. 
Tästä kerrotaan myös omakohtaisia kokemuksia. Myönteisenä asiana Internetissä pide-
täänkin vakuutuksen ottajan mahdollisuutta nähdä tapahtuma heti omalta tietokoneeltaan.  
Verkkopalvelun etuina pidetyistä asioista juuri mukavuus tulee selvästi esiin tässäkin 
tutkimuksessa. Mahdollisuus vakuutusten vertailuun nähdään niin ikään kuluttajia helpot-
tavana asiana. Kuluttajien melko vähäiset kokemukset verkkoasioinnista 
vakuutuspalveluissa lienevät syynä siihen, että muista verkkovakuutuksiin liitetyistä 
myönteisistä asioista, kuten laajat tuotevalikoimat, puhutaan ryhmäkeskusteluissa vähän.  
”En halua, että se hoidetaan sillai kasvottomasti”  
Monet keskustelijat ja erityisesti sähköiseen vakuuttamiseen kielteisesti suhtautuvat sen 
sijaan arvioivat vakuutusasioiden hoitoa Internetissä inhimillisen vuorovaikutuksen näkö-
kulmasta. He pitävät vakuutusasioita yksityisinä ja korostavat niistä puhuessaan henkilö-
kohtaista palvelua ja mahdollisuutta asiantuntijan käyttöön. Asiointi konttorissa nähdään 
osittain myös sosiaalisena tapahtumana, josta ei haluta luopua. Luottamus palvelun 
tarjoajaan koetaan tärkeäksi. Internetissä tämä ei ole heidän mielestään mahdollista. 
Tyypillisiä sähköisiin vakuutuspalveluihin kielteisesti suhtautuvien näkemyksiä kuvaavat 
esimerkiksi seuraavat kommentit: 
HN: ”Kyllähän ne tietysti voisi netissä hoitaa tommoiset asiat ihan koko-
naan, mutta kyllä ainakin mieluimmin tulevaisuudessakin ihan virkailijan 
kanssa hoidan ne, mä en halua, että se hoidetaan sillai jotenkin ihan 
kasvottomasti.” 
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CN: ”Mulle tärkeätä on se kontakti, olla paikan päällä ja asiat menee 
erittäin sujuvasti. Soittelemaan en oo ruvennut, joutuu kuuntelemaan 
musiikkia… Se on vaan tapa, toistakymmentä vuotta tullut sama systeemi, 
mä oon todennut sen käytännölliseksi.” 
TI: ”Mä ainakin koen niinku vakuutusasiat semmoisiksi hirveän oma-
kohtaisiksi ja  läheisiksi – siinä on kyseessä mun läheiset ihmiset, koti, ja ne 
on jollain lailla semmoisia hyvin intiimiä, omia. Auto minulle taas on vaan 
peltiä tota, siinä on jotenkin semmoisessa, se on niin henkilökohtainen asia, 
siihen täytyy olla luottamus siihen vastapuoleen, vähän niinku oma 
kampaaja.” 
 
Keskustelussa tulee niin ikään esille, että – paitsi tottumusta käyttää sähköisiä palve-
luja yleensä – siirtyminen Internetin käyttäjäksi vakuutusasioissa edellyttää ainakin 
jossain määrin myös uuden opiskelua ja vastuunottoa. Opiskelu ei välttämättä innosta tai 
omaan asiantuntemukseen ei luoteta, jos pitäytyminen perinteisissä palveluissa on 
helppoa. 
Esteenä sähköisten vakuutuspalveluiden käytölle esille tuodaan myös jonkin asteinen 
’nettiväsymys’. Päivittäinen tuntikausien työskentely ruudun ääressä ei välttämättä 
houkuta istumaan tietokoneen ääressä enää kotona.  
Muutamien panelistien mielestä Internetissä olevat vakuutuspalvelut ovat jo nykyisin 
toimivia ja helppokäyttöisiä.  Toisaalta niissä nähdään myös kehitettävää.  Keskustelun 
kuluessa käy ilmi, että sähköiseen vakuuttamiseen liittyvät riskit eivät näyttäisi niinkään 
liittyvän järjestelmän toimivuuteen teknisesti, vaan enemmänkin inhimillisiin tekijöihin, 
jotka johtuvat ennen kaikkea vakuutuspalveluiden luonteesta mutta myös ihmisestä tieto-
tekniikan omaksujana ja käyttäjänä.   
Colbyn (2002) esittämiä ihmisten teknologiavalmiuteen liittyviä ulottuvuuksia on 
jossain määrin löydettävissä myös tässä tutkimuksessa. Colbyn mukaan ihmisten opti-
mismi ja innovatiivisuus edistävät uuden teknologian omaksumista, kun taas vaivaan-
tuneisuus ja epävarmuus jarruttavat sitä. Kuluttajat, joiden mielestä verkkopalvelujen 
käyttö on epämukavaa, kokevat vaikeuksia myös niiden itsenäisessä oppimisessa. Tällöin 
kuluttaja hakeutuu helposti henkilökohtaiseen palveluun. Epävarmuus on nähty merkittä-
vänä sähköisten palvelujen edistyksen jarruttajana. Myös Black ym. (2001) toteavat, että 
merkittävä este sähköisten rahoituspalveluiden käytölle on kuluttajien halukkuus hoitaa 
raha-asioitaan henkilökohtaisesti.  
5.3  Riskejä liitetään inhimillisiin tekijöihin  
Useaan eri otteeseen esille nouseva lähtökohta kuluttajien arvioidessa vakuutusten 
hankintaa Internetistä on näkemys, että vakuutukset ovat vaikeita ja että niistä selviyty-
minen vaatii virkailijoiden asiantuntemusta. Useimmat ovat kuitenkin sitä mieltä, että 
yksinkertaiset ja ’helpot’ vakuutukset sopivat ostettaviksi verkosta. Kuluttajien tarve 
käyttää vakuutusasioissa asiantuntija-apua näyttäisi olevan tämän tutkimuksen perusteella 
keskeinen este sähköisten vakuutuspalvelujen hyväksymiselle ja käytölle.  
 Keskustelussa tulee esimerkiksi esille, että asiantuntijaa halutaan käyttää apuna uuden 
vakuutussopimuksen tekemisessä. Tarve kääntyä vakuutusvirkailijan puoleen voi syntyä 
vakuutuksen elinkaaren muissakin vaiheissa. Monimutkaisina pidettyjä säästöhenki-
vakuutuksia ei olla valmiita lainkaan hankkimaan Internetin kautta, sillä niihin liittyy 
paljon asioita, joissa tarvitaan asiantuntijaa: ”kun on vaikea vakuutus, niin mä luulisin, 




kohdallaan parhaana ja toimivana vaihtoehtona sekä henkilökohtaisen että 
verkkovakuutuspalvelun.  
”Saakohan Internetissä kysymyksiin vastauksen?” 
Arvioidessaan vakuutusten siirtymistä verkkoon kuluttajat pohtivat, miten Internetin 
kautta saisi vastauksen mahdollisiin ongelmiin tai yleensä vakuutusasioita koskeviin 
kysymyksiin. Tällaisia tilanteita voivat olla esimerkiksi vakuutusarvon määrittely tai 
yleisesti sopivan vaihtoehdon selvittäminen.  
Verkkopalveluihin luottavat kuluttajat korostavat, että Internetistä saa samat tiedot kuin 
virkailijalta. Tiedot on helppo tulostaa itse tai vakuutuspaperit tulevat kotiin katsottaviksi. 
Heillä on myönteisiä kokemuksia myös yhteydenpidosta vakuutusyhtiön kanssa. 
Asioiden kerrotaan hoituvan esimerkiksi sähköpostin välityksellä. Toisaalta, jotkut 
sähköiseen asiointiin tottuneet pohtivat vakuutuksia koskevissa kysymyksissä vastauksen 
saamista verkon kautta ja vastaukseen kuluvaa aikaa:  
MN: ”…mutta siinä pitäisi olla tämmöinen, että siinä sitten niinku kuitenkin 
tämmöinen vastavuoro, että sieltä voisi kysyä jotain ja vastattais ja nimen-
omaan niin, että se vastaus tulisi viimeistään seuraavana päivänä eikä niin 
että  vastataan kahden viikon päästä, se vaatisi semmoinen, jos olisi jotain 
kysyttävää, mutta en mä kyllä kokonaan sitten, että varmasti joskus tarvii 
niinku soittaa, jos on jotain…. että musta siinä pitää olla myös vielä 
mahdollisuus siihen ottaa henkilökohtaisestikin yhteys.” 
 
Eräs este sähköisten vakuutuspalveluiden käytölle – ja jolla kielteistä suhtautumista 
myös  perustellaan – näyttäisikin olevan kuluttajien epäilys, että vakuutuksenottajan 
mahdolliset kysymykset jäävät vaille vastauksia. Monet verkkovakuutuksiin kielteisesti 
suhtautuvat katsovat, että ainoastaan henkilökohtainen kanssakäyminen kahden kesken 
asiantuntijan kanssa auttaa valitsemaan oikeanlaisen vakuutuksen ja ratkaisemaan 
mahdolliset kysymykset ja vakuutuksiin liittyvät ongelmat:  
HN: ”Kun virkailijan kanssa puhuu, niin siinä ollaan heti samalla aalto-
pituudella sen asian suhteen ja siinä ei tule minkään näköistä semmoista 
hakemista, ollaan heti siinä asiassa.” 
TI:  ”Kyllä mulle on ainakin niinku tiskillä selvitetty ihan just ne oleelliset 
asiat, ei ole tarvinnut niinku hakemaan, ne on kerrottu, ei joudu mitään 
semmoista salaamista ja muuta. Virkailijalla on ollut niinku sama asenne, 
että lähdetään siitä, mikä on mulle paras eikä niinku siitä, mistä 
vakuutusyhtiö saa parhaan hinnan, mutta se on pieni vakuutusyhtiö ja samat 
virkailijat ja se on niin pitkäaikainen palvelussuhde, vaikea kuvitella 
hoitavani netissä niitä.” 
 
Kuluttajapanelistien välillä käydäänkin – varsinkin toisessa keskustelussa – vilkasta 
mielipiteiden vaihtoa, miten vakuutusasioita koskevat kysymykset ratkaistaan Inter-
netissä. Vakuutusyhtiön reagointialttius, ts. nopea vastaaminen asiakkaan palvelu-
pyyntöihin ja mahdollisuus saada nopeasti apua ongelmatilanteissa, nousee ryhmässä 
hyvin keskeisesti esille. Kuluttajille tulisi taata mahdollisuus esittää kysymyksiä ja saada 
niihin vastaukset Internetissä. Helposti kuitenkin epäillään, miten pian esitettyihin 
kysymyksiin saisi vastaukset: ”Saako kaikkiin kysymyksiin vastaukset ja tarpeeksi 
 29
nopeasti”. Internetin vastavuoroisuutta ei osata aina kuvitella tai siihen ei uskota. 
Sähköiseen vakuuttamiseen kielteisesti suhtautuvat ovatkin sitä mieltä, että  ”kone ei 
pysty kommunikoimaan”, ”koneelle ei voi tehdä välikysymyksiä” tai ”kone ei anna 
mitään vastauksia” .  
Keskustelu aiheesta saa jopa leikkisiä piirteitä, kun keskustelijoille esitetään teema 
vuorovaikutteisen kysymys-vastauspalvelun kehittämisestä. Tämä saa erään panelistin 
kysymään, ”tulisiko siihen ruudulle puhuva pää”, jos kuluttajalla on esitettävänä 
kysymys, johon haluaisi vastauksen. Yhteenvetona todetaan, että ”ihmisen kanssa on 
helpompi keskustella kuin koneen kanssa”.   
”Jos en osaakaan valita oikeanlaista vakuutusta” 
Internetin vakuutuspalveluita epäilevät kuluttajat pohtivat edelleen, ovatko vakuutuksista 
annettavat tiedot ja toimintaohjeet Internetissä tarpeeksi selvät, riittävät ja yksiselitteiset, 
jotta kuluttaja löytää oikeat tiedot ja osaa toimia ohjeiden mukaisesti. Tähän ei aina 
uskota ja ajatellaan jopa, että jokainen kuluttaja voi ymmärtää annetun informaation 
omalla tavallaan. Vaarana nähdään, että ”jotain olennaista jää itseltä huomaamatta”. 
Käyty keskustelu johtaakin arvelemaan ja jopa kyseenalaistamaan sen, pystyykö Inter-
netin kautta hankkimaan omiin tarpeisiin sopivimman vakuutuksen. Seuraavat panelistit 
suhtautuvat epäillen verkkovakuutuspalveluihin.  
TN: ”Just sen oikean tiedon löytäminen netistä voi olla vaikeata, jos ne sivut 
ei ole tosi selkeitä ja hyvät. …ja onks siellä netissä niin hyvät ohjeet, että jos 
tietää tarvitsevansa jonkun uuden vakuutuksen, että osaa ottaa sen just 
oikeanlaisen ja oikeilla yhdistelmillä, niin virkailijalta on paljon helpompi 
mennä tonne vaan, että tämmöinen juttu.” 
HN: ”Nettipalvelua ei ikinä saa tota niin yksiselitteiseksi, etteikö siitä tulisi  
joka ainoalta  käyttäjältä oma tulkinta, mä olen sitä mieltä.”   
 
Näyttäisi siltä, että osa sähköisiin vakuutuspalveluihin liittyvistä epäilyistä ja kysy-
myksistä johtuu siitä, että kuluttajat eivät tunne tarpeeksi hyvin olemassa olevia palve-
luita (koska eivät ole käyttäneet niitä). Esimerkiksi kaikki vakuutusasiansa Internetissä 
hoitava panelisti puolustaa asioiden hoitumista sähköpostin avulla täysin luontevasti.   
Myös epävarmuus omista tietokoneen käyttötaidoista, ”jos ei hallitse kauhean hyvin 
tietokonetta”, koetaan esteeksi sähköisten vakuutuspalveluiden käytölle. Aiemmissa 
sähköistä asiointia koskevissa tutkimuksissa (esim. Black ym. 2001) on niin ikään tullut 
esille, että varsinkin tottumattomat Internetin käyttäjät pelkäävät tekevänsä virheitä 
syöttäessään tietoja ja tämä nähdään esteeksi Internetpalveluiden käytölle.  
 Panelisteilla näyttäisi olevan enemmän kysymys tottumuksesta kääntyä 
vakuutusasioissa asiantuntijan puoleen. Myös Niinimäki (1999) päätyy tutkimuksensa 
perusteella toteamaan, että verkossa asioimisen ongelmaksi muodostuu henkilökohtaisen 
kontaktin puute.   
”Ja vakuutusjuridiikka,  jos se pitää itse opiskella”  
Vakuutussopimuksen sisällön selvittäminen ja ymmärtäminen edellyttävät tutustumista 
vakuutusehtoihin. Vakuutuksia pidetään monimutkaisina, koska kuluttajien on vaikea 




vastuulla. Vakuutusvirkailijoiden asiantuntemusta käytetään usein hyväksi juuri sopimus-
ehtojen tulkinnassa, koska kuluttajat eivät halua tai osaa niitä itse selvittää. Asiaa pohtiva 
panelisti toteaa: ”ja vakuutusjuridiikka, se on aikamoinen kirjasto, jos kaikki pitäisi 
niinku sieltä itse opiskella”. Keskustelussa tuodaankin jälleen esille, miten tärkeätä 
virkailijan asiantuntemus on näissä asioissa. Taustalla on näkemys, että tästä ei selviä 
yksin. Saatetaan myös olla haluttomia perehtymään ehtoihin yksin tai opiskelu nähdään 
vaikeana, kuten seuraava puheenvuoro osoittaa.  
RO: ”Tossa on just semmonen ongelma, tekisinkö näin vai noin, jos on 
hankala hoitaa netissä, kun taas asiantuntija sanoo, että tietenkin näin. Taas 
joku vakuutuksen ottaminen tai joku tämmöinen, ei jaksa kyllä sitä pientä 
pränttiä 60 sivua, niin mä luulisin useimmat ihmiset ajattelevat niin, että just 
ne on niinku ne on, mun on ihan turha sitä lukea, että se on just siinä, joko 
otan tän tai en ota.”  
 
Toisaalta, vakuutussopimuksen tekemistä Internetissä ei nähdä lainkaan ongelmana. 
Perheellinen panelisti, joka on hankkinut perheensä koko vakuutusturvan Internetistä, ei 
näe minkäänlaisia ongelmia asiassa. Mahdolliset kysymykset vakuutusyhtiöön hän 
ratkaisee sähköpostin tai puhelimen välityksellä. Toinen panelisti korostaa, että Inter-
netissä asioihin voi tutustua ja tehdä päätökset kaikessa rauhassa.  
PA: ”Mulla monesti unohtuu joku, jos mä menen jotain asiaa hoitamaan 
niin se on niin monimutkaista, saattaa joku asia unohtuu sanoa, mä ehkä 
tykkäisin, jos mä kotona varsinkin Internetin ääressä sitä niinku miettiä 
sitten, jos tulee joku pulma juttu vaikka soittaisi johonkin virkailijalle tai 
jollekin. Siinä olisi niinku enemmän rauhaa kuitenkin miettiä sitä, että 
tarttenko mä nyt totakin varmasti ja sillee, jos sä nyt menet jossain ruoka-
tunnilla tai millä menetkin johonkin vakuutusyhtiöön sitten.” 
 
Suoranaisena riskinä Internetissä toimiessa nähdäänkin tilanne, jossa kuluttaja ei 
onnistu valitsemaan oikeanlaista vakuutusta ja tämä tulee ilmi vasta korvausta haettaessa. 
Tämänkaltaisiin tilanteisiin voi siis sisältyä myös taloudellinen riski. Toisaalta myös yli-
vakuuttaminen nähdään mahdollisena ja verkkopalvelun toivotaankin kehittyvän tässä 
suhteessa: ”Pitäis olla niin pitkälle vietyä, että se tavallaan keskustelisi omien vakuutus-
tietojen kanssa, jolloin säästyis ylivakuuttamiselta”.     
”Miten ne kuitit saa sähköisesti…”  
Ensimmäisessä ryhmäkeskustelussa käytiin läpi myös vahinkotapahtuman jälkeistä 
asiointia. Vahinkoilmoituksen tekeminen ja korvauksen hakeminen ovat kuluttajien 
mielestä usein työläitä ja myös vaikeita asioita vakuutuksissa. Varsinkin korvausten 
hakemiseen voi liittyä kielteisiä kokemuksia, jos asioissa ei ole löydetty yksimielisyyttä 
yhtiön kanssa.  
Keskustelijat pohtivat vahinkoilmoituksen tekemistä Internetin kautta. Esimerkiksi 
otetaan liikennevahingon vahinkoilmoitus, joka on ainakin joillekin kuluttajille tuttu ja 
jossa vaaditaan usein piirustus tapahtumasta. Keskustelijoissa herättää epäilyjä tai 
vähintäänkin kysymyksiä, miten vahinkoilmoitus tapahtumaa kuvaavine piirustuksineen 
onnistuu sähköisesti.  
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TI: ”Työpaikan auto, siihen tarvitaan jatkuvasti näitä vahinkoilmoituksia 
tehdä, niin siihenhän pitää piirtää sitten se tapahtuma, netissä ei voi käsillä 
selittää, eikä voi piirtää, miten sen sanallisesti selität.” 
TN: ”Kai siihen tulee joku piirustusohjelma mukana.”  
MN:  ”Voi tulla paremmat piirustukset, jos siellä on auton kuvia valmiina.”  
TU:  ”Sellainen valmis peli, mihin vaan sijoitellaan, karttapohja ja….”   
 
Kokemukset korvausten hakemisesta Internetin kautta vaihtelevat myönteisestä 
epäilyihin. Lapsensa sairaskuluvakuutuksesta korvausta hakenut äiti suorastaan ylistää 
Internetin helppoutta.  
Kuluttajapanelistit uskovat  yksinkertaisen korvausprosessin onnistuvan Internetissä. 
Monimutkaisissa jutuissa he sen sijaan olettavat tarvitsevansa apua virkailijalta tai 
”ainakin vahvistusta sille, onko toiminut oikein”. Kuluttajien mielestä korvauksen 
hakemisen pitäisi olla yksinkertaisempaa Internetin kautta kuin perinteisen konttorissa 
tehdyn tai postissa lähetettävän korvaushakemuksen tai -ilmoituksen.  Tätä kuitenkin 
epäillään. Korvaushakemuksen tekemistä pohditaan esimerkiksi hakemuksiin liitettäviä 
kuitteja esimerkkinä käyttäen. Kysytään, pitääkö omistaa skanneri, jotta 
korvaushakemuksen liitteineen voi lähettää. Heidän mielestään ei sellaista voida vaatia.   
RO: ”Taikka sitten kuitit, että pitäisikö ne skannata ja lähettää liitteenä vai. 
…. kauhea nippu papereita, en ihan äkkiä osaa kuvitella, minkä takia se olisi 
netissä kätevämpi hoitaa se asia.” 
 
Eräs panelisti, joka oli tehnyt korvaushakemuksen Internetissä, pitää epäkohtana, että 
hakemusta ei voinut lähettää koneelta suoraan, vaan se piti faksata vakuutusyhtiöön. 
Kuluttajat puhuvat tässä kohden sähköisen varmennuksen tulosta, jota he pitävät esteenä  
korvaushakemuksen lähettämiselle sähköisesti. Kuluttajat haluavat korvausprosessin 
yksinkertaistamista ja helpottamista. He näkevät toivottavana kehityksen, jossa 
esimerkiksi lääkärikeskuksesta tiedot menisivät suoraan vakuutusyhtiöön, josta 
toimitettaisiin tämän jälkeen esitäytetyt lomakkeet kuluttajalle täytettäväksi, mikäli tähän 
on tarvetta:  
RO: ”Sen lähtökohta pitäisi olla se, että se olisi yksinkertaisempaa ja siinä 
taatusti menee aikaa tosi kauan aikaa, jos sen touhuat.” 
MN: ”Sehän pitäisi toimia niin, että menee suoraan ja sitten kun sä olet 
siellä paikassa, missä sä maksat ja menisi sieltä suoraan tieto sitten tota 
vakuutusyhtiöön, että sun ei tarvitsisi niitä kuitteja hoitaa ollenkaan, että 
niinhän sen pitäisi sitten toimia.” 
RO: ”Sehän on sen palveluntarjoajan palveluvaltti ja ne kysys suoraan, 
missä sulla on vakuutus ja sitten yhtiö sillä perusteella lähettäisi sulle 
esitäytetyt lomakkeet.”   
 
Keskustelussa tulee esille useaan kertaan, että vakuutuskorvaukset ovat vaikeita 
asioita. Kuluttajat eivät usko välttämättä, että vakuutuksia voitaisiin testata ja laittaa 
järjestykseen esimerkiksi sen mukaan, millä tavoin ne korvaavat erilaisia vahinkoja. 




yhtiöiden välillä ei ole korvauspäätöksissä olennaisia eroja. Erityisesti 
sairaskuluvakuutusten korvauksiin liitetään kuitenkin ongelmia, oli kyse yksityisestä 
vakuutuksista tai potilasvakuutuksesta.  
Vaikka kuluttajat korostavat henkilökohtaisen yhteydenpidon ja vuorovaikutuksen 
merkitystä vakuutusasioita hoidettaessa, palautteen antaminen – esimerkiksi valituksen 
tekeminen – vakuutusyhtiön toiminnasta on kuitenkin helpointa antaa Internetin kautta. 
Todennäköisesti negatiivisen palautteen kertominen on vaikeaa ja siksi se tehtäisiin 
mieluiten Internetissä. Ilmeisesti suomalaiset ovat tottuneet tekemään ja pitävät 
helpompana valituksen tekemistä kasvottomana.  
5.4   Internetin turvallisuus puhuttaa jossain määrin     
Monissa sähköistä asiointia koskevissa tutkimuksissa kuluttajien kokemat riskit 
verkkopalveluita käytettäessä liittyvät yksityisyyden suojaan ja Internetin turvallisuuteen 
(Miyazaki & Fernandez 2001, Liebermann & Stashevsky 2002, Raijas 2002). 
Luottamuksen puutteen ja kuluttajien yksityisyyteen liittyvien tekijöiden uskotaan olevan 
merkittävä este kuluttajien verkkopalveluiden käytölle (esim. Hoffman ym. 1999, 
Walczuch & Lundgren 2004). Raijas (2002) korostaa kuluttajalle annettavan informaation 
merkitystä luottamuksen synnyttämisessä. Keskeisiä ovat niin ikään keinot, joilla 
kuluttaja voi antaa palautetta ja saada välittömästi vastaukset kysymyksiinsä.  
Kansainvälisten tutkimusten mukaan kuluttajat ovat huolissaan luottokorttitietojen tai 
muiden verkossa antamiensa tietojen joutumisesta vääriin käsiin. Internetissä 
vakuutussopimuksen tekeminen edellyttää henkilökohtaisten, jopa intiimeinä pidettävien 
tietojen antamista vakuutusyhtiölle. Tämä pätee esimerkiksi sairaskuluvakuutuksiin. 
Leinon (2005) tutkimuksen mukaan kuluttajat pitävät verkkopalveluita turvallisina ja 
luotettavina. Suomessa on totuttu käyttämään verkkopankkia ja systeemiin luotetaan. Kun 
vakuutusyhtiön ja kuluttajan välinen maksuliikenne hoidetaan pankkien tunnistepalvelun 
kautta, ei maksamisen turvallisuus huoleta.  
Jo yleisessä riskikeskustelussa kuluttajat puhuvat Internetistä ja uudesta teknologiasta 
yhtenä uusia riskejä sisältävänä asiana. Keskusteluun antaa aihetta suomalaiseen pankkiin 
kohdistuneet tuoreet huijausyritykset sekä tunnetun tietoturvayhtiön viestit liikkeellä 
olevista viruksista. Keskusteluihin osallistuneet pari äitiä ovat jossain määrin huolissaan 
mahdollisuudesta, että heidän lapsensa antavat epähuomiossa tietoja huijareille tai muita 
vastaavanlaisia ongelmia syntyy lasten toimiessa Internetissä.  
Internetin turvallisuuteen liittyviä riskejä ei kuitenkaan pidetä esteenä sähköisten 
vakuutuspalveluiden käytölle, kun turvallisuuteen liittyvät kysymykset otetaan erikseen 
esille sähköisiä vakuutuspalveluita koskevien riskien yhteydessä. Aihe saa aikaan 
mielipiteiden vaihtoa. Tällöin esitetään kysymys, voisivatko pankkeja koskevat 
huijaukset tapahtua myös vakuutusyhtiöissä ja mitä seurauksia sillä voisi olla: 
CN: ”…hakkereiden pääseminen tietoihin…,  ihan yhtä lailla se voi kohdata 
vakuutusyhtiöitä joku päivä. Niin täydellistä suojaa ei olekaan 
tietokonesysteemeissä tai Internetissä yleensä, joka olis 100-prosenttinen.”  
MA: ”Jos pääsee jonkin tileille, niin se on vähän eri asia kuin vakuutuksissa, 
jossa näkee, että tällä on tämmöset vakuutukset, kiva juttu….”   
CN: ”Mutta joku voi hankaloittaa sillä, että tekee niihin muutoksia tai 
tiedostot poistuu. Siinä ei tarvii olla rahallista systeemiä, eihän hakkerit 
kaiketi rahan takia tee, vaan huvikseen suorastaan… kenellä olis 
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taloudellista hyötyä. Vakuutusyhtiöissä nimet, syntymäajat, joku vois 
hyödyntää tai saa häviämään.”  
TE: ”Ei voi hävittää, yrityksissä on varmuuskopioinnit.” 
KL:  ”…kaikki tiedot sellasia sitten voi kuitenkin joutua vääriin käsiin. En 
jaksa tommosia pelätä kauheasti.”  
 
Molemmissa keskusteluissa tulee vahvasti esille, että riski lähettää omia 
henkilökohtaisia tietoja Internetissä on hyvin vähäinen, jos oma tietokone on suojattu.  
Panelistit ovat edelleen myös sitä mieltä, että yksityisiä tietoja pystyy saamaan selville 
muutenkin – vaikka paperinkeräyksestä. Leino (2005) päätyy kyselytutkimuksensa 
perusteella myös tulokseen, että turvallisuus- ja yksityisyyskysymykset eivät ole 
merkittäviä riskitekijöitä verkkopalvelujen käytön taustalla.  
Täysin turvallisena ja riskittömänä Internetiä ei kuitenkaan pidetä. Kuluttajapanelistit 
korostavat, että kaikki kuluttajat eivät ehkä selviä Internetissä. Esimerkiksi 
rikostarkoituksessa tehdyt valekotisivut voivat harhauttaa kuluttajaa toimimaan väärin. 
Kaikki Internetin käyttäjät eivät ole ajatelleet tällaista mahdollisuutta eivätkä ole niistä 
tietoisia. Eräs keskustelija korostaakin tässä yhteydessä, että kun sivuille mennään 
palveluntuottajan kotisivun kautta, riskiä ei ole. Sen sijaan jos sivulle mennään 
sähköpostissa tulevan linkin kautta, voi päätyä rikollistarkoituksessa tehdyille sivuille. 
Arvellaan myös, että iäkkäillä ihmisillä ei ole välttämättä tietoa tällaisesta toiminnasta, 
koska ”siellä ei mikään hälytä, että tässä on jotain kummallista kun kysytään”. 
Myöskään lapsilla ei ole välttämättä valmiuksia säästyä rikolliselta toiminnalta 
Internetissä.  
Verkossa maksamisen turvallisuus on ollut esillä siitä asti, kun verkko-ostamisesta on 
puhuttu. Keskustelussa kuluttajat kertovat omista ostoksistaan netin kautta ja VISA-kortin 
käytöstä maksuvälineenä ulkomailta ostettaessa. Tulee ilmi, että vaikka virheitä on joskus 
tapahtunut, ne on korjattu asianmukaisesti. Keskustelusta välittyy, että maksamisen 
turvallisuus ei huolestuta. Kautta koko keskustelun, ei vain maksamisesta puhuttaessa, 
esille otetaan pankit, joiden kanssa on totuttu asioimaan sähköisesti. Sähköistä 
pankkiasiointia pidetään turvallisena, vaikka huijausyritykset ovatkin tuoreessa muistissa.  
5.5    Sähköisten vakuutuspalvelujen kehittäminen  
Kuluttajat uskovat, että Internetin kautta saatavien vakuutuspalveluiden käyttö yleistyy, 
kuten sähköinen asiointi muutenkin (esim. Leino 2005). Toistaiseksi niihin liitetään 
ennakkoluuloja ja lähinnä henkisiä esteitä. Kuluttajapanelistien mielestä varsinkin 
yksinkertaiset vakuutusasiat on helppo hoitaa Internetissä. Myös kaikkien 
vakuutusasioiden uskotaan hoituvan tulevaisuudessa yhä enemmän sähköisesti. Tärkeänä 
pidetään mahdollisuutta vakuutusten vertailuun ja hintojen selvittämiseen esimerkiksi 
laskureiden avulla. Kuluttajat kaipaavat lisäksi konkreettisia esimerkkejä,  mitä vakuutus 
korvaa ja  mitä ei korvaa. Keskustelussa tulee kuitenkin esille, että kaikilla ei ole 
välttämättä halukkuutta käyttää sähköisiä palveluja, jos he arvostavat henkilökohtainen, 
kasvoista kasvoihin -palvelua. 
Tuorilan (2002) mukaan uusien sähköisten palvelujen menestyminen riippuu 
potentiaalisten käyttäjien hyväksynnästä. Sähköisten palvelujen pitää olla käyttäjälleen 
selvästi hyödyllisempiä kuin perinteisten palvelujen. Näkemys tulee esille myös 
ryhmäkeskusteluissa. Esille tulee myös, että perinteisiä palvelukanavia edullisempi 
vakuutuksen hinta saisi kuluttajia siirtymään sähköisiin kanaviin. Meuterin (2000) 




saavat vaikeissa tilanteissa apua Internetissä asioidessaan. Tätä painottavat myös tämän 
tutkimuksen osallistujat.  Sekä finanssiyhtiöillä että kuluttajilla on runsaasti oppimista 
ennen kuin kuluttajista kehittyy osaavia verkkopalveluiden hyödyntäjiä ja yhtiöistä 
osaavia verkkokauppiaita (Ylikoski ym. 2006).  
Panelistien joukossa on kuluttajia, joiden mielestä Internetin vakuutuspalvelut 
palvelevat jo nyt mainiosti heidän tarpeitaan.  Kehittämisen tarvetta ei nähdä. Toisaalta 
käytön uskotaan yleistyvän vasta sitten, kun palvelut saadaan kuluttajien kannalta 
paremmiksi. Kuluttajien tahto on, että sähköisen palvelun käytön tulee olla paitsi 
nopeampaa, myös yksinkertaisempaa kuin perinteisen palvelun. Sähköinen palvelu 
tuleekin saada mahdollisimman helppokäyttöiseksi. Sivuilla etenemisen tulee olla 
vaivatonta. Keskustelijat painottavat, että kaikki vakuutusasiat tulisi voida hoitaa 
sähköisesti, ilman postia tai faksia. Siten he odottavat niin vakuutussopimuksen 
tekemisen, maksamisen kuin korvaushakemuksen jättämisen tapahtuvan sähköisesti.  
Tämän tutkimuksen perusteella yksi merkittävä este sähköisten vakuutuspalveluiden 
käytölle ja selkeä kehittämiskohde näyttäisi olevan tarve saada Internetin kautta myös 
henkilökohtaista palvelua: ”jos saisi saman palvelun kuin ihmiseltä, mutta kun 
nykyisellään ei saa…”. Internetin vakuutuspalvelulta toivotaan interaktiivisuutta. Jos 
vakuutusasioissa ilmenee kysyttävää tai palvelun käytössä on ongelmia, ne tulisi voida 
ratkaista mahdollisimman pian.   
Internetiä vakuutusasioissa käyttäneet ovat joko soittaneet vakuutusyhtiöön tai 
lähettäneet sinne sähköpostia. Keskusteluihin osallistuneet kuluttajat näkevät myös 
mahdollisena pitkälle viedyn vuorovaikutteisuuden, vaikka heillä ei ole käsitystä sen 
toteuttamistavasta.  
Kuluttajapanelistit ehdottavat Internetiin myös räätälöityjen vakuutuspalvelujen 
kehittämistä. He puhuvat ainakin toivottavana kehityksenä Internetistä, jossa ”keskustelisi 
omien vakuutustietojen kanssa…”. Näin voitaisiin välttyä esimerkiksi ylivakuuttamiselta.  
Pääsy omiin vakuutustietoihin voisi tapahtua tunnistetun asiakkaan palvelua kehittämällä 
esimerkiksi pankkien käyttämän tunnistepalvelun kautta.  
Haastateltaville esitettiin ryhmäkeskustelussa myös pohdittavaksi, miten nämä 
suhtautuvat mahdollisuuteen testata Internetissä etukäteen vakuutuksen korvattavuutta.  
Lähtökohtana oli ajatus, että vakuutus tavallaan testataan vasta, kun vahinko on 
tapahtunut ja korvausta haetaan. Kuluttajat näkevät tämän mahdollisuutena saada selville 
eri yhtiöiden välisiä eroja korvauskäytännöissä. Kuluttajat pitävät sinänsä kannatettavana 
jonkinlaisen palautesysteemin olemassaoloa, mutta eivät usko, että kunnollista ja 
toimivaa palautesysteemiä voidaan luoda. Pikemminkin arvellaan, että erot eri yhtiöiden 
välillä ovat suhteellisen pienet ja että yhtiöt korvaavat vahinkoja ehtojen mukaisesti. 
Kuluttajat pitävät myös tärkeänä verkkopalvelun joustavuutta. Zeithamlin (2000) 
mukaan joustavuus tarkoittaa, että palvelu sisältää mahdollisuuden toimia asiakkaan 
valitsemalla tavalla esimerkiksi palvelua maksettaessa tai korvaushakemusta 













6 KULUTTAJIEN RISKIKOKEMUSTEN 
VIITEKEHYS  
Luvussa 3.1 esitetään kuluttajien riskejä käsitteleviä tyypittelyjä ja luokitteluja. 
Kuluttajakäyttäytymisen kirjallisuudessa (mm. Stone & Gronhaug 1993, Featherman & 
Pavlou 2003) kuluttajien riskit ostopäätöksissä voidaan jakaa kuuteen ryhmään: 
taloudellisiin, sosiaalisiin, psykologisiin, fyysisiin sekä toimintaan ja aikaan liittyviin. 
Tämä jaottelu on yksi yleisimmistä kuluttajiin liitetyistä riskityypittelyistä, jonka vuoksi 
sen soveltuvuutta tutkitaan myös kuluttajapanelisteilla toteutetun kahden 
ryhmäkeskustelun tuottaman aineiston jäsentämiseen.  
Paneelikeskustelujen tuottama aineisto on pääosin ryhmiteltävissä yllä mainittuihin 
kuuteen ryhmään, mutta ryhmien sisältö on laajempi kuin mitä kirjallisuudessa aiemmin 
on esitetty. Tämän lisäksi tyypittelyyn on lisättävä kaksi uutta ryhmää, teknologian 
aiheuttamat riskit ja globaalit riskit. Tämä toteutettujen kuluttajapaneelien pohjalta 
koottuun empiriaan ja aiempaan kirjallisuuteen pohjautuva ryhmittely muodostaa 
tutkimuksen teoreettisen viitekehyksen, joka esitetään kuvassa 2. Sen lisäksi kuvaan 2 on 
lisätty kuluttajien oma käsitys riskinottokyvystään asteikolla riskinkarttaja – riskineutraali 




































Teknologian aiheuttamien riskien lisäämistä ehdottaa myös Mittilä (2002) sähköisen 
liiketoiminnan riskejä käsittelevässä artikkelissaan. Tämän tutkimuksen tulosten valossa 
teknologian aiheuttamiin riskeihin sisältyvät verkossa tapahtuvaan tavaroiden ja 
palveluiden tilaamiseen sisältyvät riskit, riski luottokortin käytöstä verkossa sekä 
tietoturvallisuus. Teknologia liitetään siis yksinomaan IT:hen, ei niinkään kodeissa 
käytössä oleviin teknisiin laitteisiin. 
Globaalit riskit eivät toistu kuluttajien riskipuheissa eikä niitä korosteta. Tämän vuoksi 
globaaleja riskejä ei ole merkitty korostetusti kuvaan 2. Esimerkiksi luonnon 
katastrofeihin viitataan ns. eksoottisina riskeinä (ks. luku 3.3), jotka eivät kosketa omaa 
elämää. Globaaleina riskeinä puhutaan lisäksi lähinnä ydinvoimasta, terrorismista ja 
maiden välisistä konflikteista. Luonnon katastrofit koetaan siis etäisiksi huolimatta 
vuonna 2004 Thaimaaseen ja Indonesiaan kohdistuneesta tsunamista, vuonna 2005 
Pakistaniin kohdistuneesta voimakkaasta maanjäristyksestä ja vuonna 2005 
Yhdysvaltojen Louisianan osavaltioon kohdistuneista useista hirmumyrskyistä. Vuosi 
2004 oli ylipäänsä pahin katastrofivuosi useisiin vuosikymmeniin, jolloin ylittyi 300 000 
kuolonuhrin raja (Sigma 1/2006). Kuluttajat eivät ole voineet mitenkään välttyä näiden 
onnettomuuksien uutisoinnista, mutta näyttää siltä, että ne eivät ole vaikuttaneet heidän 
riskitietoisuuteensa. Kuluttajien riskimaailmaan eivät vielä toistaiseksi ulotu toistuvat 
kirjoitukset mediassa suurten luonnonriskien lisääntyneestä todennäköisyydestä 
Suomessa, eivätkä myöskään kotoisten myrskyjen ja tulvien lisääntyneet määrät 
muutaman viime vuoden aikana.  
Eniten sisältöä paneelikeskustelut tuottavat taloudellisiin ja fyysisiin riskeihin. 
Fyysisistä riskeistä ylivoimaisesti eniten saa mainintoja liikenne. Liikenteen yhteydessä 
korostuu, että riskin syntyyn ei voi itse vaikuttaa, vaan riskin aiheuttajiksi nähdään muut 
liikenteessä olevat kanssakulkijat. Tämä keskustelu saa tukea Helsingin Sanomien 
17.3.2006 julkaisemasta liikennenopeuksia ja -onnettomuuksia käsittelevästä artikkelista, 
jonka alaotsikko osuvasti toteaa: ”Viime maaliskuun ketjukolarit haihtuneet autoilijoiden 
muistista” (Salonen, A15). Artikkelissa viitataan liikennemittauksiin, joissa todettiin 
kahden kolmesta autoilijasta ajavan ylinopeutta ja turvavälien olevan liian lyhyet 
Helsinkiin tulevilla pääväylillä. Liikennevakuutuksen hintaa määritettäessä riskiä 
lisäävinä tekijöinä pidetään yleisesti auton ikää, ajettua km-määrä sekä kuljettajan ikää ja 
ammattia (esim. Schwarze & Wein 2005). Paneelikeskustelujen valossa ainakaan iällä ja 
ammatilla ei näytä olevan mitään tekemistä liikenteen riskeihin suhtautumisessa.    
Muista fyysisistä riskeistä panelistit ottavat esille väkivallan uhriksi joutumisen sekä 
erilaiset tapaturmat kotona ja ulkona. Fyysisten riskien aiheuttajina mainitaan 
sähkölaitteet, portaat ja erilaiset harrastukset. Myös lääkkeiden aiheuttamat terveydelliset 
haitat fyysiselle kunnolle saavat maininnan. Psykologiset riskit liittyvät turvallisuuteen, 
luottamukseen ja yksilöllisyyden suojaan ja ne nousevat esille sähköisen asioinnin 
yhteydessä. Muutoin psykologiset riskit eivät juuri saa huomiota.  
Toimintaan liittyvät riskit aiheuttavat toisessa paneeliryhmässä aiheeseen johdattelun 
jälkeen ”havahtumista”. Eniten keskustelua herättävät ruoanlaittoon liittyvät toiminnot: 
rasvan syttyminen palamaan, lieden jääminen päälle ja muut ruoanlaitossa tarvittavat 
sähkökäyttöiset välineet sekä terävät esineet. Myös siivoukseen, vaatehuoltoon, 
peseytymiseen sekä remontti- ja korjaustöihin liittyviä riskejä tunnistetaan. Mainitut riskit  
kohdistuvat kodin sisällä tapahtuvaan toimintaan, mutta piha-alueen riskit eivät saa 
liukastumista lukuun ottamatta huomiota. Toimintoihin liittyvissä riskeissä, toisin kuin 
liikenteen yhteydessä, myönnetään myös oma osallisuus riskeihin ja niiden 
toteutumiseen. Kuluttajat kokevat jopa, että oma osaamattomuus aiheuttaa 
onnettomuuksia remontteja tehdessä ja sähkölaitteita käytettäessä. Nämä olisi 
vältettävissä paremmalla perehtymisellä tai ammattilaisen palkkaamisella niihin tehtäviin, 
joita ei itse hallita.  
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Kuluttajien kokemat aikaan liittyvät riskit ovat pitkälti tilannesidonnaisia. Niihin 
kuuluvat muun muassa väsymys ja kiire. Panelistit tunnustavat, että väsyneenä tapahtuu 
enemmän onnettomuuksia kuin levänneenä. Tilannetekijöihin kuuluvat myös 
ruokavalinnat; tiedetään, millainen ruoka on terveellistä, mutta kiireessä ja nälkäisinä 
terveellisyydestä tingitään ja järkevät ruokavalinnat jäävät taka-alalle. Myös terveys ja 
sen ylläpito voidaan lukea aikaan liittyviin riskeihin, sillä monet terveyteen kohdistuvat 
riskit kehittyvät pitkän ajan kuluessa ja vievät toteutuakseen jopa vuosikymmeniä. Ei ole 
vaarallista altistua kerran ja lyhyen aikaa karsinogeenisille aineille, mutta pitkän ajan 
altistus voi aiheuttaa syövän. Sama sääntö pätee moniin muihinkin terveyteen vaikuttaviin 
tekijöihin.  
Sosiaalisia riskejä käsitellään keskusteluissa jonkin verran ja ne liitetään sekä omaan 
yksityiseen elämään että työelämään. Muiden ihmisten vaikutus omaan elämään on suuri 
ja ihmissuhteisiin liittyvät riskit koetaan jopa merkittävinä. Laajempaan mielipiteiden 
vaihtoon sosiaaliset riskit eivät keskusteluissa kuitenkaan johda. Sosiaalisten riskien 
vaikutusta kuluttajan omaan elämään ei esimerkiksi pohdita.  
Talouteen liittyvistä asioista kuluttajat puhuvat riskien kautta. Myös positiivinen riski 
eli voiton mahdollisuus tunnistetaan lottoamisen ja muiden uhkapelien sekä sijoittamisen 
yhteydessä. Sekä positiivisia että negatiivisia taloudellisia riskejä liitetään työpaikan 
vaihtoon ja näitä riskejä osa kuluttajista ottaa varsin rohkeasti. Työpaikan vaihdosta ei 
niinkään mietitä koko elämänuran kannalta, vaan oma hyvinvointi lyhyelläkin aikavälillä 
saattaa olla määräävä tekijä. Kuitenkin työtulon merkitys kuluttajan elämään on suuri, 
sillä kulutus- ja tulotaso korreloivat keskenään ja korrelaation aleneman aiheuttaja on 
yleensä tuloihin liittyvien riskien lisääntyminen (Storesletten ym. 2004).   
Taloudellisiin riskeihin liittyy olennaisena asiana nopea päätöksenteko. Jopa kuluttajan 
kokonaistaloudellisen tilanteen kannalta merkittäviä sijoitus- ja velanottopäätöksiä 
tehdään nopeasti sen enempää harkitsematta. Ollaan jopa sitä mieltä, että asuntolainoihin 
ei edes sisälly riskiä. Taloudellisten riskien aiheuttajina nähdään myös ulkopuoliset 
tapahtumat, kuten kotiin kohdistuvat murtovarkaudet sekä sähkökatkojen aiheuttamat 
vahingot. Yleisellä tasolla mainitaan raha-asioiden hoito ja huono taloudellinen tilanne ja 
niiden seuraamukset, jotka voivat olla hyvinkin kokonaisvaltaisesti kuluttajan elämään 
vaikuttavia.  
Kuluttajien kokemia riskejä ja niiden hallintaa voidaan myös jäsentää riskin etäisyyden 
avulla. Tällöin kuluttajaa lähinnä ovat hänen kokemansa henkilökohtaiset riskit, joita 
kutsutaan yksilön riskeiksi. Näihin riskeihin kuluttaja yleensä pystyy ainakin jonkin 
verran vaikuttamaan ja osan niistä hän pystyy vakuuttamaan. Näitä ovat tyypillisesti 
tapaturma- ja kodin riskit. Toteutetut paneelikeskustelut kuvaavat parhaiten juuri 
yksilötason riskejä ja niiden hallintaa, ne eivät ulotu juurikaan kuluttajan oman 
toimintapiirin ulkopuolelle.  
Seuraavaksi lähinnä kuluttajaa ovat hänen oman yhteisönsä riskit. Yhteisöllä 
tarkoitetaan niitä yhteisöjä, joihin kuluttaja kuuluu ja niitä ovat muun muassa oma 
asuinyhteisö, suku, työyhteisö ja erilaiset harrastuksiin liittyvät omat yhteisönsä. Yhteisön 
riskeihin ja niiden välttämiseen kuluttaja pystyy vaikuttamaan omalla toiminnallaan, 
mutta hänellä ei ole tavallisesti määräysvaltaa riskitason alentamiseen tähtääviin 
toimenpiteisiin, vaan hän toimii yhtenä jäsenenä yhteisössään. Yhteisön riskejä 
paneelikeskusteluissa käsiteltiin vain vähän, näistä esimerkkeinä väkivallan uhriksi 
joutuminen ja ihmissuhteisiin liittyvät riskit. Yhteisönsä kautta kuluttajat tulevat 
kuitenkin tietoisiksi monista riskeistä. Riskikäsityksiin ja -käyttäytymiseen yhteisöllä voi 
olla sitä kautta huomattava merkitys.  
Yhteiskunnan riskitaso on säädelty normeilla ja yhteiskunnan turvallisuudesta 
huolehtivat mm. poliisi sekä palo- ja pelastustoimi. Yhteiskunnan riskitaso ja sen 
alentamistoimet perustuvat poliittisiin päätöksiin ja niihin tavoitteisiin, joita kansakunnan 




rakentaminen ja nopeusrajoitukset perustuvat poliittiseen päätöksentekoon, samoin 
liikennesääntöjen noudattamisen valvonta. Globaalit riskit ovat kuluttajista etäisimpänä ja 
ne koetaan ns. eksoottisina riskeinä, joiden vaikutusta omaan elämään ei pidetä 






















KUVA 3. Kuluttajien riskietäisyydet ja niiden hallintakeinot 
Kuvan 3 antamaa informaatiota voidaan soveltaa kuluttajien riskienhallintaan siten, 
että yksilöriskejä kuluttaja voi alentaa omilla toimillaan tai siirtää riskejä muille 
toimijoille muun muassa vakuuttamalla. Yhteisön riskeihin ja niiden hallintaan kuluttaja 
vaikuttaa yhtenä yhteisön jäsenenä. Yhteiskunnan tasolla riskeistä ja riskienhallinnan 
toimivuudesta ovat vastuussa poliittiset päättäjät ja kutakin tehtävää hoitavat 
organisaatiot. Yhteiskunnan tasolla voidaan päättää yleisestä turvallisuustasosta, joka 
riskienhallinnan avulla kansalaisille taataan. Jos yhteiskunta tinkii turvallisuustasostaan, 
riskit jäävät yksilötasolle tai yhteisöissä hoidettaviksi. Tästä on jo esimerkkejä: joissakin 
uusissa taloyhtiöissä on korkeat aidat ja portit tontin ympärillä sekä automaattinen 
hälytysjärjestelmä. Globaalilla tasolla riskien toteutuminen on varsin satunnaista ja vain 
osa niistä on yhteiskuntien hallittavissa olevia. Muun muassa luonnonriskeihin voi kyllä 
varautua, mutta niitä ei voi eliminoida. Varautuminen kuitenkin alentaa merkittävästi 
onnettomuuksien uhrien määrää ja taloudellisia ym. menetyksiä. Tästä on kokemusta mm. 
Japanin ja Kalifornian maanjäristyksistä.    
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET  
Tutkimuksessa on selvitetty laadullista ryhmäkeskustelua menetelmänä käyttäen, mitä 
kuluttajat ymmärtävät riskeillä, millaisia riskejä he kokevat elämässään ja miten he 
pyrkivät varautumaan riskeihin ja hallitsemaan niitä. Yleisten riskikäsitysten lisäksi on 
käsitelty sähköisiin vakuutuspalveluihin liittyviä riskejä. Tutkimus on osa ’eInsurance – 
Uuden ajan sähköiset vakuutuspalvelut’ -hanketta, jonka tavoitteena on kehittää 
Internetiin kuluttajille tarkoitettu riskienhallinnan ja sähköisten vakuutusasioiden hoidon 
työkalu. Tutkimuksen tuloksia tullaan käyttämään kuluttajapanelistien keskuudessa 
toteutettavan, riskikäsityksiä koskevan kyselytutkimuksen suunnittelussa. Molempien 
tutkimusten, tämän laadullisen ja kyselytutkimuksen, tulokset palvelevat edellä mainitun 
työkalun kehittämistä. Tutkimukset antavat myös sellaisinaan tietoa kuluttajien 
riskikäsityksistä ja riskienhallinnasta.  
Kuluttajien riskikäsitykset ja riskienhallinta 
Tutkimuksessa tulee esiin monia kuluttajien riskiajattelun, riskikäsitysten ja 
riskienhallinnan ulottuvuuksia. Koska kyseessä on varsin suppea laadullinen aineisto, 
kaksi ryhmäkeskustelua, riskityyppejä voi jäädä huomiotta. Myös tutkimustilanteesta 
saattaa johtua, että osa kuluttajien kokemista riskeistä jää tuomatta esille. Molemmissa 
keskusteluissa tulee kuitenkin esiin samoja merkittävinä pidettyjä riskejä ja riskejä 
koskevia ajattelutapoja. Lisäksi kuluttajan käyttäytyminen todellisissa tilanteissa saattaa 
olla erilaista kuin oma ennakoiva arvio paneelikeskustelutilanteessa. Tämä on todettu 
monissa suuronnettomuuksia koskevissa tutkintaraporteissa, joista ilmenee, että 
todellisessa onnettomuustilanteessa toimitaan usein toisin kuin mitä ennakolta on 
suunniteltu tai ajateltu. Koska ihmisten käyttäytymistä on ääritilanteissa vaikeaa ennustaa, 
siihen pyritään parhaiten vaikuttamaan säännöllisten harjoitusten avulla. Paneeleiden 
aikana oli myös havaittavissa, että omasta suhtautumisesta riskeihin voi olla vaikeaa 
keskustella. 
Kuluttajat kokevat hyvin erilaisia asioita elämässään riskeinä tai uhkina. Kuluttajat 
puhuvat riskeistä pääosin omien arkikokemusten näkökulmasta, esimerkkien kautta. 
Käsitteellisellä tasolla riskiajattelu on melko vähäistä. Samanlainen riskikäsitys tulee 
esiin Heinssenin ym. (2002) tutkimuksessa. Kuluttajien spontaanissa riskipuheessa esille 
ottamat riskit ja uhkat poikkeavat ainakin osaksi kvantitatiivisissa riskitutkimuksissa 
saaduista tuloksista. Ryhmäkeskusteluissa esimerkiksi oma sairastuminen ei nouse esille 
merkittävänä riskinä, toisin kuin monissa kyselytutkimuksissa. Tämä saattaa johtua 
esimerkiksi tutkimustilanteesta. Samoin mediassa esillä olleet yleismaailmalliset uhkat ja 
esimerkiksi ympäristöriskit eivät sisälly riskipuheeseen juuri lainkaan (myös Heinssen 
ym. 2002). Ilmeisesti niiden ei nähdä koskettavan omaa elämää.  
Kuluttajien riskikäsitykset ovat vaihtelevia ja osaksi selkiintymättömiä. Riskikäsitys 
voi yhtäältä olla pirstaleinen tai kapea-alainen. Riskejä ei nähdä lainkaan tai omassa 
elämässä tunnistetaan vain muutama riski. Toisaalta elämään nähdään sisältyvän 
eritasoisia riskejä. Tyypillistä näyttäisi myös olevan, että riskejä ei arkipäivän tilanteissa 
juuri pohdita. Kuluttajille tunnusomainen tapa käsitellä riskejä ja niiden hallintaa ei ole 
verrattavissa yrityksiin, joissa erilaisia riskejä pyritään tunnistamaan ja niihin 
varautumaan systemaattisesti.  
Merkittäväksi riskiksi elämässään kuluttajat kokevat vaaratilanteet ja onnettomuudet 
liikenteessä, ja niistä puhutaan usein ’läheltä piti’ -hengessä. Riskitilanteet ovat lähes 
jokapäiväisiä ja ennakoimattomia, niitä ei voi kontrolloida, koska ne katsotaan muiden 




aina lainkaan. Kodin riskien ajatellaan kuuluvan elämään. Itse aiheutettuja, omasta 
toiminnasta johtuvia vaaratilanteita ei ehkä osata ajatella riskeinä. Kuluttajat näyttäisivät 
siis kokevan merkittäviksi sellaiset omaan fyysiseen turvallisuuteen liittyvät uhkat, joiden 
syntyyn he eivät voi itse vaikuttaa. Kuluttajat liittävät riskejä myös taloudellisiin 
päätöksiin, omiin elämäntapoihin ja harrastuksiin sekä jossain määrin ihmissuhteisiin.  
Kuluttajat varautuvat riskeihin eri tavoin. Selkeimmin tulee esille tietoinen riskien 
välttäminen ja kontrollointi lasten kohdalla tai lasten vuoksi. Moniin riskeihin ei 
varauduta tietoisesti. Jos riskitietoisuus kasvaisi, kodissa tapahtuvien tapaturmien määrää 
olisi mahdollista olennaisesti vähentää ja sattuneiden vahinkojen vakavuusaste voisi 
alentua. Tämä edellyttää kuluttajien herättelemistä riskiajatteluun ja systemaattista 
koulutusta riskien välttämiseen. Tällainen kokonaisvaltainen kuluttajien riskienhallinta ei 
näytä olevan minkään tahon vastuulla. Sen sijaan monet erikoistuneet toimijat, kuten 
Liikenneturva, hoitavat ansiokkaasti omaa osuuttaan kuluttajien riskitietoisuuden 
lisäämiseksi, mutta valistus kohdistuu vain kapealle alueelle kuluttajan elämässä, jolloin 
useita muita riskejä jää tunnistamatta.     
Kodin riskitilanteiden, erityisesti tulipalojen, ehkäisyssä kotona teknisin toimenpitein, 
vakuutuksin ja omalla varovaisuudella on tärkeä osa suunnitelmallista riskeihin 
varautumista, jos ja kun vaaratilanteet olisivat yleisesti tiedossa. Herätteenä voi myös 
toimia riskin toteutuminen, jolla voi olla merkittäviä taloudellisia ym. seurauksia. 
Kuitenkin ennalta ehkäisevä toiminta on aina edullisempi vaihtoehto kuin jälkiviisaus 
onnettomuuden seurauksia paikattaessa.  
Kuluttajien riskeihin suhtautuminen ja varautuminen näyttäisi siis olevan hyvin pitkälle 
riski-, kuluttaja- ja tilannekohtaista. Osalla kuluttajia näyttäisi olevan yleisesti elämässään 
taipumusta riskien ottoon, osalla riskien välttämiseen. Puhtaita riskityyppejä löytyy 
kuitenkin melko huonosti, koska suhtautuminen voi vaihdella riskikohtaisesti. Riskien 
ottamisesta ja niiden karttamisesta helpointa on puhua liikenteen ja taloudellisten asioiden 
yhteydessä.  
Tutkimuksen perusteella riski- ja riskienhallinta-ajattelu näyttäisivät olevan kuluttajalle 
melko vieraita. Päivittäisessä toiminnassa riskejä ei mielletä välttämättä lainkaan. Syynä 
tähän saattaa olla arjen rutiininomaisuus. Riskejä ja riskienhallintaa ei myöskään 
yhdistetä luontevasti toisiinsa. Esimerkiksi vakuutuksista ei ole totuttu puhumaan 
riskienhallinnan käsittein. Riskeihin varautuminen eri tavoin, esimerkiksi 
liikennekäyttäytymisenä tai kodin vaaratilanteiden kontrollointina, on kuluttajien 
ajattelumaailmassa maalaisjärjen käyttöä. Riskienhallinta ei siis näyttäydy kuluttajilla 
kokonaisvaltaisena ajattelu- ja toimintatapana.   
Sähköinen vakuutusasiointi  
Kuluttajien suhtautuminen sähköiseen vakuutusasiointiin vaihtelee. Myönteisenä pidetään 
Internetissä asioinnin vaivattomuutta, nopeutta ja vapaavalintaisuutta. Kielteistä 
suhtautumista perustellaan eniten henkilökohtaisen palvelun puuttumisella. Kuluttajat 
epäilevät, miten vakuutusasioita koskevat kysymykset ja ongelmat ratkaistaan 
Internetissä. He nostavat keskusteluun sähköiseen asiointiin liittyviä käytännön ongelmia, 
kuten kuittien ym. tositteiden lähettäminen vahinkoilmoitusten liitteinä ja 
onnettomuustilanteita kuvaavat piirrokset. Pelkoa herättää vakuutusjuridiikan vaikeus ja 
tunne, että kaikista lakikiemuroista ei selviä yksin. Sen sijaan yksityisyyden suojaan ja 
Internetin turvallisuuteen liittyvät riskit nähdään hyvin vähäisinä. 
Eräänä tärkeänä riskinä pidetään väärien valintojen tekemistä. Kuluttajat eivät ole 
varmoja, että he itse pystyvät valitsemaan itselleen riittävän kattavan vakuutussuojan 
ilman asiantuntijan apua. Tämän vuoksi  Internetin kautta saatavien vakuutuspalvelujen 
käytön edistämisessä pidetään tärkeänä palvelujen vuorovaikutteisuuden ja räätälöityjen 
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palvelujen kehittämistä. Vuorovaikutteisuudella on tulevaisuudessakin tärkeä rooli 
vastausten antamisessa kuluttajia askarruttaviin kysymyksiin.  
Vakuutusasioinnissa luottamus on tärkeää ja luottamus kohdistuu vakuutusyhtiön 
asiantuntijoihin. Koneen on mahdoton herättää vastaavaa luottamusta ja siksi sähköiseen 
asiointiin kaivataan vuorovaikutteisuuden lisäksi inhimillistä otetta, vaikka erään 
kuluttajan ehdottamaa ”puhuvaa päätä”. 
Kuluttajat uskovat vakuutusasioinnin siirtyvän verkkoon tulevaisuudessa, mutta sen 
aika on vielä edessä. Toistaiseksi ylitettävänä on henkisiä esteitä teknisten ratkaisujen 
lisäksi. Normaalia edullisemmat hinnat kuitenkin saattaisivat rohkaista kuluttajia 
kokeilemaan asiointia verkossa. Tulevaisuuden sähköiseltä vakuutusasioinnilta odotetaan 
nopeutta, vaivattomuutta, joustavuutta ja helppoutta – kuten kaikilta muiltakin sähköisiltä 
palveluilta.  
Kuluttajien riskejä ja riskienhallintaa jäsentävät viitekehykset  
Kuluttajapaneelien tuloksena kuluttajien riskikokemukset jäsennettiin viitekehykseksi, 
joka muodostuu kahdeksasta riskiryhmästä: taloudelliset, sosiaaliset, psykologiset, 
fyysiset, toimintaan ja aikaan liittyvät, teknologian aiheuttamat ja globaalit riskit. Näistä 
kuusi ensimmäistä sisältyy kuluttajien käyttäytymisen selittäviin riskeihin. Teknologiaan 
liittyvät riskit on puolestaan tuonut esille mm. Mittilä (2002) sähköisen liiketoiminnan 
riskien yhteydessä. Globaalit riskit puolestaan kattavat kuluttajien operationaalisella 
tasolla kuvaaman termin eksoottiset riskit.    
Lisäksi viitekehykseen on liitetty kuluttajien oma käsitys riskinottokyvystään asteikolla 
riskinkarttaja – riskineutraali – riskinottaja. Tosin kaikki paneeleihin osallistuneet 
kuluttajat eivät halunneet tai osanneet arvioida omaa riskinottokykyään. Toisaalta osa 
heistä vakuutti, että he ovat tilanteiden mukaisesti joko riskinottajia, -karttajia tai -
neutraaleja, jolloin asian tärkeys ja tuttuus ratkaisevat riskinottohalukkuuden.     
Lisäksi tarkasteltiin kuluttajien riskietäisyyksiä ja niiden hallintakeinoja. Etäisyydet 
määritellään kuluttajasta käsin. Yksilöriskeihin ja niiden hallintaan kuluttaja voi eniten 
itse vaikuttaa. Yhteisön riskeihin ja niiden hallintaan kuluttaja voi vaikuttaa vain yhtenä 
yhteisön jäsenenä monien jäsenten joukossa. Yhteiskunnallisista riskeistä ja niiden 
hallinnasta vastaavat poliittiset päättäjät ja kutakin tehtävää hoitavat organisaatiot. 
Globaalilla tasolla riskit ja niiden hallinta ovat aina jossain määrin satunnaisia ilmiöitä, 
joihin voidaan varautua mm. paikallisilla tasoilla, mutta niitä ei voida kokonaan 
eliminoida.  
Aineksia jatkotutkimukseen 
Tutkimuksen perusteella nousee esiin laadullisen lähestymistavan merkitys kuluttajien 
subjektiivisten riskikäsitysten kuvaamisessa. Tutkimuksessa on saatu myös esiin riskien 
merkittävyyttä määritteleviä ajattelutapoja. Jatkossa tehtävän kyselytutkimuksen 
tarkoituksena on täydentää kuvaa kuluttajien riskikäsityksistä. Kyselyaineisto tarjoaa 
lisäksi mahdollisuuden analysoida kuluttajien ominaisuuksista johtuvia eroja 
riskikäsityksissä sekä löytää uusia keinoja lähestyä kuluttajien riskienhallintaa ja tapoja 
vaikuttaa heidän todelliseen riskikäyttäytymiseensä.    
Nyt toteutetun laadullisen tutkimuksen perusteella nousee myös esiin 
hypoteesinomaisia tutkimuskysymyksiä, joihin pyritään etsimään vastauksia 
kyselytutkimuksella. Keskeisiä teemoja ja kysymyksenasetteluja tutkimuksen seuraavassa 




1. Merkittävimpinä, kuluttajien riskikäsitysten keskiössä ovat jokapäiväiset 
vaaratilanteet ja erityisesti muiden ihmisten aiheuttamat fyysiset uhkat. 
Etäisimpiä ja lähes merkityksettömiä ovat globaalit uhkat. 
2. Kuluttajien riskitietoisuus kasvaa itse koettujen vaaratilanteiden ja omaa 
lähipiiriä koskettavien riskikokemusten kautta. 
3. Kuluttajien riskikäsitykset vaihtelevat kuluttajatyypeittäin ja riippuvat myös 
kuluttajan iästä ja elämäntilanteesta. 
4. Sähköisessä vakuutusasioinnissa koetut riskit liittyvät vakuutusasioiden  
kokemiseen monimutkaisina ja henkilökohtaista panosta vaativina palveluina.  
       
Paneelikeskustelujen ja niiden analyysin pohjalta on myös jo tässä vaiheessa  esitettä-
vissä ajatuksia ja lisäkysymyksiä hyödynnettäväksi sekä yleisen kuluttajakasvatuksen ja  
-valistuksen, vakuutusyhtiöiden kuluttajille suuntaaman viestinnän kuin eInsurance-
työkalun kehittämisessä. Viestinnässä tulisi pohtia esimerkiksi seuraavia kysymyksiä: 
• Minkälaisia haasteita kuluttajien riskiajattelu ja riskinäkemykset yleisesti 
merkitsevät  kuluttajaviranomaisille, vakuutusyhtiöille ja yhteiskunnan eri 
toimijoille? 
• Millä tavoin kuluttajille tulisi kertoa riskeistä ja niiden hallintakeinoista; tulisiko 
riskien sijaan tai ohella painottaa kuluttajien turvallisuustietämystä ja korostaa 
turvallisuutta edistäviä toimenpiteitä?  
• Mitä käsitteitä kuluttajien riski- ja/tai turvallisuusinformaatiossa tulisi käyttää? 
• Millainen viestintä johtaa riskitietoisuuden lisäämiseen ja muutoksiin 
käyttäytymisessä? 
• Tulisiko riskiviestinnässä käyttää erilaisia havainnollistavia esimerkkejä? 
 
Kuluttajien riskitietämystä ja riskienhallintaa sekä vakuutustietämystä tulisi lisätä 
laajasti yleisellä tasolla. Siten olisi mahdollisuus säästää runsaasti sekä kuluttajien itsensä, 
mutta myös yhteiskunnan ja vakuutusyhtiöiden varoja vähentyneiden onnettomuuksien 
ansiosta.  
Sähköisen toimintaympäristön mahdollisuuksia voidaan hyödyntää myös tässä 
valistustehtävässä. Samalla poistettaisiin sähköiseen asiointiin liittyviä epäluuloja. Vasta 
sen jälkeen kun kuluttajat eivät koe vakuutuksia ja riskienhallintaa vaikeiksi ja 
monimutkaisiksi, voidaan odottaa nykyistä laajemman kiinnostuksen heräävän myös 
sähköisten palvelujen hyödyntämiseen. Miten vakuuttaa kuluttajat, että riskit, 
riskienhallinta ja vakuutukset ovat mukavia ja mutkattomia asioita, joiden hyvällä 
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LIITE 1  
 
RYHMÄKESKUSTELUJEN TEEMAT  
 
1. KESKUSTELU  
 
2. KESKUSTELU  
Riskit ja niihin varautuminen 
-  Riskikäsitteen sisältö 
-  Päivittäin koetut/tunnistetut riski-    
   tilanteet 
-  Riskejä sisältämät elämänalueet ja – 







-  Turvattomuutta aiheuttavat asiat  
 
-  Riskityyppi ja sen ilmentyminen  
   omassa toiminnassa 
 
- Riskeihin varautuminen ja riskien  
  ottaminen huomioon elämässä  
 
Riskit ja niihin varautuminen 
-  Riskikäsitteen sisältö 
-  Päivittäin koetut/tunnistetut riski-    
   tilanteet 
-  Riskejä sisältämät elämänalueet ja  
-tilanteet  
-  Kodin riskit: riskejä sisältämät  
toiminnot, riskialttiit paikat, esineet ja 
    laitteet 
-  Syyt kodin vaaratilanteisiin ja onnetto- 
   muuksiin 
 
-  Turvattomuutta aiheuttavat asiat  
 
-  Riskityyppi ja sen ilmentyminen  
   omassa toiminnassa 
 
- Riskeihin varautuminen ja riskien  
  ottaminen huomioon elämässä  
 
Vakuutukset 
- Vakuutusten merkitys riskien-  
  hallinnassa  
- Miksi vakuutuksia ei oteta 
- Vakuutusturvan riittävyys 
- Kokemukset vakuutusasioinnista 
 
Vakuutukset 
- Vakuutusten merkitys riskien- 
  hallinnassa  
 
Sähköinen vakuutusasiointi 
- Suhtautuminen sähköiseen asiointiin 
- Sähköisten vakuutuspalveluiden hyvät 
  puolet, esteet ja riskit 
- Näkemykset vakuutusasioinnista: 
  vakuutusturvan kartoitus, tuotteisiin  
  tutustuminen ja niiden vertailu, vakuu- 
  tussopimuksen tekeminen ja maksami- 
  nen, vahinkoilmoituksen tekeminen, 
  korvauksen hakeminen 
- Sähköisten vakuutuspalveluiden kehit- 
  täminen  
 
Sähköinen vakuutusasiointi 
- Suhtautuminen sähköiseen asiointiin 
- Sähköisten vakuutuspalveluiden hyvät 
  puolet, esteet ja riskit 
- Näkemykset vakuutusasioinnista: 
  vakuutusturvan kartoitus, tuotteisiin  
  tutustuminen ja niiden vertailu, vakuu- 
  tussopimuksen tekeminen ja maksami- 
  nen, vahinkoilmoituksen tekeminen, 
  korvauksen hakeminen 
- Sähköisten vakuutuspalveluiden kehit- 
  täminen  
 
      
      LIITE 2  
 
TUTKIMUKSEEN OSALLISTUNEET KULUTTAJAPANELISTIT 
 


















nainen, 50 vuotta, avio/avoliitto 
mies, 59 vuotta, muu talous 
mies, 51 vuotta, avio/avoliitto 
mies, 38 vuotta, yhden hengen talous 
nainen, 35 vuotta, avio/avoliitto, alle 18.v. lapsia 
mies, 53 vuotta, yhden hengen talous 
nainen, 49 vuotta, avio/avoliitto, alle 18.v. lapsia 
nainen, 36 vuotta, avio/avoliitto, alle 18.v. lapsia 
mies, 37 vuotta, yhden hengen talous 
mies, 44 vuotta, avio/avoliitto, alle 18.v. lapsia 
nainen, 56 vuotta, avio/avoliitto, aikuisia lapsia 
mies, 45 vuotta, yhden hengen talous  
nainen, 34 vuotta, avio/avoliitto 
nainen, 47 vuotta, avio/avoliitto 
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